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0 processo de terceiriza<;ao de servic;os e uma tendencia que nao pode ser 
ignorada, pois vern sendo aplicada a diversos setores, sejam eles privados ou 
publicos. 0 servic;o administrativo e caracterizado pela sucessao de ac;oes 
destinadas a levar a termo determinadas decis6es. Ja o servic;o de telefonista 
pode ser considerado como o principal acesso entre o Corpo de Bombeiros e a 
populagao que necessita de servic;os de naturezas emergenciais. Neste 
trabalho, procuram-se abordar este processo de gestao, englobando a 
terceiriza<;ao de pessoal administrativo, mais particularmente nos servic;os de 
telefonistas atendentes das linhas emergenciais 193, anteriormente executadas 
apenas por militares do Corpo de Bombeiros, e atualmente tambem 
executadas por civis. 
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A terceiriza<;ao e urn processo de gestao, baseado na transferemcia de 
algumas atividades necessarias para o funcionamento regular de uma lnstitui<;ao, 
mas que nao tern uma rela<;ao direta com a sua atividade principal. E urn servic;o nao 
essencial, e que pode ser designado para terceiros 1, com os quais se estabelece 
uma rela<;ao de parceria, ficando a lnstitui<;ao concentrada apenas nas tarefas 
essencialmente ligadas a sua area de atua<;ao. 
0 servic;o administrativo caracteriza-se por uma sucessao encadeada de 
ac;oes, devidamente ordenadas e controladas, destinadas a obten<;ao de urn 
resultado final, que leva a termo determinada decisao. E normalmente composto de 
varios setores responsaveis por assegurar a continuidade das atividades, 
possibilitando o maximo de eficiencia e eficacia no tratamento de todos os processos 
da lnstitui<;ao. 
0 telefonista eo primeiro contato entre a lnstitui<;ao e seu publico-cliente, e no 
caso do Corpo de Bombeiros, da popula<;ao acometida de priva<;Qes ou carente de 
informa<;Qes, e assim e o responsavel pela primeira impressao percebida da 
lnstitui<;ao, e por vezes, a mais duradoura. 
E e justamente o exerclcio de uma das fun<;Qes obrigat6rias do Estado, a da 
Seguranc;a Publica, envolvendo estes tres elementos: urn conceito, uma forma de 
presta<;ao de servic;o e pessoas responsaveis pela execu<;ao de uma tarefa ou 
atividade, que sera abordado no presente trabalho monogratico. 
0 assunto a ser desenvolvido, envolvendo a terceiriza<;ao, o servic;o 
administrativo e telefonistas, reune elementos de complexidade, pois abarca o 
desafiante, senao capcioso, campo das relac;oes humanas e suas vertentes, como 
as rela<;Qes jurldicas e poHticas, alem dos processos de compatibiliza<;ao de novos 
parceiros, que nao reconhecem a abrangencia do servic;o prestado ou a real 
capacita<;ao dos novos parceiros. 
A adapta<;ao do setor publico a novas formas de gestao para aplica<;ao de 
seus recursos, com a finalidade de obter o melhor resultado nas atividades que 
1 Para fins de entendimento, "terceiros" vern a ser aquele servic;o realizado por uma empresa ou 
pessoa, que nao o Corpo de Bombeiros. Assim, "tecnicamente" o Corpo de Bombeiros e a "primeira 
parte", mas essa expressao nao e muito comum. Normalmente, a "segunda" parte refere-se ao 
utilizador do servic;o. 
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caracterizam o objetivo principal da lnstituigao, apresenta-se como uma realidade 
que nao pode ser evitada, correndo-se o risco da perda da excelencia na presta<;ao 
de servigos essenciais a populagao, corrompendo-se assim, a confianga e respeito 
que o Corpo de Bombeiros tern merecido da Comunidade. 
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2 TEMA 
0 servigo de telefonista, dentro do Corpo de Bombeiros da Policia Militar do 
Parana, assim como em outras instituigoes ou organizagoes, tanto publicas como 
privadas, funciona como urn dos principais meios de acesso entre a popula<;ao que 
necessita dos servigos publicos ou de utilidade publica, e os disponibilizados pela 
Corpora<;ao. 
Anterior ao Decreto 2.832, de 22 de Abril de 2.004, que integra os 6rgaos que 
compoem a Seguranga Publica, elaborado e emitido pelo Governo do Estado, este 
servigo era realizado exclusivamente por militares, que tinham e ainda tern por 
deveres e atribui<,(Oes, atender ligagoes recebidas pela linha telefonica de 
emergencia 193, e coletar dados para a abertura da ocorrencia2 para tmcto do 
processo de atendimento emergencial, ou, em caso de servigos nao atribuidos ao 
Corpo de Bombeiros, orientar ao solicitante quais procedimentos devem ser 
realizados, e, quando necessaria, repassar a situa<;ao, suas condi<;Qes e 
circunstancias a seus superiores3. 
A partir da promulgagao deste decreto, e devido a uma "nova" filosofia do 
Governo do Estado do Parana, calcada em colocar o maior numero possivel de 
militares na atividade-fim da Corpora<;ao, essencialmente o policiamento ostensivo, 
fardado e na rua, esse servigo de atendente da linha telefOnica de emergencia 193 
passou, a partir de 16 de janeiro de 2.006, a ser executado por civis, denominados 
internamente por "agentes de apoio", contratados atraves do sistema de 
terceiriza<;ao de servigos administrativos, por contrato com prazo determinado em 
regime especial. 
Estes "agentes de apoio", em sua grande maioria, senao todos, nao tern 
experiencias ou praticas dos servigos executados pelo Corpo de Bombeiros, apenas 
poucos conhecimentos te6ricos, adquiridos em breves cursos preparat6rios, para a 
adapta<;ao a forma e ao modo do servigo prestado. 
2 Dentro do linguajar utilizado em institui¢es militares, mais precisamente no servigo operacional, o 
termo "ocorrencia" originario do latim occurrentia, tern o significado de acidente, acontecimento 
fortuito, imprevisto, inesperado, que necessita, em tese, da interven<;ao do Corpo de Bombeiros, ou 
de outre 6rgao de seguranga publica. 
3 Diretriz n° 001/07, de 14 de fevereiro de 2.007, elaborada pela BM/3 do CCB, item S.m., a qual 
discorre sabre como devera ser realizado, dentro das normas da Corpora<;ao, o servigo de telefonista 
do Corpo de Bombeiros. 
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A situayao de atendimento de emergencias via linha teletonica 193 tambem 
se configura como uma "porta de entrada" para a analise, tanto dos atributos do 
servi<;o prestado, bern como da perda ou falta de qualidade deste servi<;o. 
Cabe ressaltar que, ate o presente memento, nao ha literatura especifica de 
processes de terceirizayao como a executada atualmente neste estudo, em que os 
contratados executarao servigos de atendimento telefOnicos de emergencia, que sao 
de natureza permanentes e continuados. Servigos que, segundo a Lei 
Complementar 108, de 18 de maio de 2.005, base da formulayao contratual entre o 
Estado e os agentes de apoio, que disp6e sobre a contratayao de pessoal por tempo 




0 Corpo de Bombeiros da Policia Militar do Parana tern como fun«;ao, 
segundo legisla«;ao vigente, garantir a popula«;ao a presta«;ao de servigos de 
natureza emergencial, como a execu«;ao de atividades de defesa civil, preven«;ao e 
combate a incendios urbanos e ambientais, buscas, salvamentos e socorros 
publicos, alem de servigos de atendimento a primeiros socorros em situag6es de 
trauma e emergencia, conforme definido na Constitui«;ao Estadual do Parana 
(1.989): 
Artigo 48: A Policia Militar, forga estadual, institui<;ao permanente e regular, 
organizada com base na hierarquia e disciplina militares, cabe a policia 
ostensiva, a preserva<;ao da ordem publica, a execu<;ao de atividades de 
defesa civil, preven<;ao e combate a incendio, buscas, salvamentos e 
socorros publicos, o policiamento de transite urbano e rodovi<3rio, o 
policiamento ferroviario, de florestas e de mananciais, alem de outras 
formas e func;oes definidas em lei. 
Ainda, segundo disposto na Lei n° 6.774, de 08 de margo de 1.976, que 
estabelece procedimentos sabre a organiza«;ao basica da Policia Militar, no seu 
artigo 2°, que coaduna com as atribui<;Qes destinadas ao Corpo de Bombeiros: 
V- realizar servic;os de preven<;ao e de extin<;ao de incendios, 
simultaneamente com o de prote<;ao e salvamento de vidas e material nos 
locais de sinistro, bem como o de busca e salvamento, prestando socorros 
em caso de afogamento, inundac;oes, desabamentos, acidentes em geral, 
catastrofes e calamidades publicas (Lei no 6.774- LOB, art. 2°). 
0 papel do telefonista e vinculado justamente com a comunica«;ao da 
solicita«;ao de socorro a situa<;Qes emergenciais de urgencia4 a serem atendidas pelo 
Corpo de Bombeiros. E. o principal canal de acesso entre a popula«;ao que necessita 
de atendimentos emergenciais, ou mesmo de orientagoes quanta a procedimentos 
inerentes a seguranga publica. Assim ha a necessidade de urn preparo distinto e 
multidisciplinar, englobando tanto conhecimentos tecnicos (combate a incendios, 
4 Conceitualmente, "emergencia" e um estado de uma situa<;ao emergente, que ocorre ou resulta de 
uma a<;ao cuja conseqOencia ou efeito nao vem a ser totalmente controlavel, e com a possibilidade de 
ser fatal. Ja "urgencia" e a situa<;ao que necessita de cuidados imediatos, prementes, inclusive, 
quando se tratando de pessoas envolvidas, h a a necessidade da interven<;ao de profissionais de 
saude, no caso do CB, de socorristas e medicos (MICHAELIS 2000: moderno dicionario da lingua 
portuguesa). 
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opera<;Qes de salvamento e resgate, primeiros socorros) quanta conhecimento de 
rela<_;6es humanas {intera<;ao entre pessoas e constru<;ao da imagem da Corpora<;ao 
na mente do publico). 
A primeira interven<;ao do corpo de bombeiros numa ocorrencia, e justamente 
o atendimento do chamado para atendimento ao evento, logo, essa primeira 
interven<;ao deve ser feita por profissional altamente qualificado, com conhecimento 
tecnico, experiencia, e conhecimento pratico inclusive, de eventos semelhantes, que 
o possibilitara, atraves de uma breve entrevista com seu interlocutor, identificar, com 
pequena margem de erro, se o chamado e para uma situa<;ao real ou nao, 
identificando a eventual falsa emergencia ou "trote", e ainda, proporcionando o 
dimensionamento real da situa<;ao no local da ocorrencia, e dos meios necessaries 
ao adequado atendimento pelo Corpo de Bombeiros. 
0 requisite maior nesse caso e sem d uvida a vivencia, a bagagem como 
profissional, nao de atendimento passive de urn "call center", mas, de alguem que ja 
tenha passado por situa<_;6es emergenciais, que facilmente visualize em sua mente o 
"teatro de opera<_;6es", ou o local do evento, o que lhe da uma ideia do que podera 
estar realmente acontecendo e que tipo de socorro devera ser enviado. 
Ocorrencias atendidas pelo Centro de Opera<;Qes de Bombeiros poderiam ter 
seu desfecho imediato, somente atraves de orienta<;Qes pertinentes e cabfveis, que 
seriam prestadas pelo primeiro atendente, o que agilizaria, e muito o servi<_;o para o 
qual se destina o Corpo de Bombeiros. 
11 
4 DEFINICAO DOS OBJETIVOS E METODOLOGIA 
4.1 OBJETIVO GERAL 
Abordar o processo de terceiriza<;ao e sua aplica<;ao para melhoria do 
atendimento telefonico junto a popula<;ao residente em Curitiba e Regiao 
Metropolitan a. 
4.2 OBJETIVOS ESPECiFICOS 
Discorrer sabre conceitos de terceiriza<;ao e seus fatores positivos e 
negativos; 
Analisar situa<;ao anterior a 2.006, quando da contrata<;ao de civis para 
execu<;ao de atividades de telefonistas 193 em rela<;ao ao Tempo de Espera; 
Propor melhorias para o servi<;o de atendimento emergencia 193. 
4.3 METODOLOGIA 
Para o desenvolvimento do presente trabalho tecnico cientifico adotou-se o 
estudo de natureza bibliografica, onde o material levantado servira de base para o 
entendimento dos processos de gestao focados na metodologia da terceiriza<;ao. 
Foi exposto urn levantamento referente ao Tempo de Espera, que vern a ser o 
periodo entre a emissao do sinal do toque do telefone da linha emergencial numero 
193, e o atendimento pelo telefonista, para a analise comparativa dos servi<;os 
prestados anteriores e posteriores a 16 de janeiro de 2.006, data do inicio da 
contrata<;ao dos agentes de apoio. 
Tambem foi realizada uma pesquisa explorat6ria atraves de urn instrumento 
de coleta na forma questionario, junto a Oficiais e Pra<;as que trabalham como 
supervisores e fiscalizadores, para uma analise sucinta da forma e do modo como e 
realizado o servi<;o prestado pelos agentes de apoio. 
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5 REFERENCIAL TEORICO-EMPiRICA 
5.1 HISTORICO DO CORPO DE BOMBEIROS DE CURITIBA5 
0 Corpo de Bombeiros na cidade de Curitiba teve inicio no anode 1.882, com 
uma sociedade de bombeiros voluntarios, a Sociedade Teuto-Brasileira de 
Bombeiros Voluntarios, e visava satisfazer a necessidade da comunidade de urn 
servigo contra incemdios, de carater supletivo ao Governo do Estado e Municipio, os 
quais, em virtude de escassos recursos financeiros, tinham dificuldade para 
organizarem o Departamento Contra lncendios. 
No ano de 1.912, o entao presidente da Provincia do Parana, Dr. Carlos 
Cavalcanti de Albuquerque, apresentou ao Congresso Legislativo do Parana, urn 
pedido de credito necessaria a criagao de urn Corpo de Bombeiros na Capital. 
Organizou-se, assim, pela sangao da Lei n.0 1.133, de 23 de maio de 1.912, a tao 
esperada organizagao, que tinha equiparados os postos dos seus componentes, na 
plenitude de direitos, honras, prerrogativas e vantagens, aos equivalentes do 
Regimento de Seguranga, que e a atual Policia Militar do Parana. 
0 dia 08 de outubro de 1912 marcou o inicio das atividades do Corpo de 
Bombeiros do Parana, pela leitura da Ordem do Dia, baixada pelo Major Fabriciano 
do Rego Barros, primeiro Comandante da Corporagao. A constituigao inicial tinha 
carater rigorosamente militar e a imprescindivel autonomia completa. Possuia urn 
Estado-Maior, duas Companhias e dois Estado-Menor. 
No ano de 1917 foi incorporado a Forga Militar como Companhia de 
Bombeiros, em conformidade com a Lei n.0 1.761, de 17 de margo de 1.917. 
Em 1928 voltou a ser independente, com a constituigao de Corpo, por 
intermedio da Lei n.0 2.517, de 30 de margo de 1.928, passando a ter Estado-Maior, 
Estado-Menor e duas Companhias. 
Em 1931, passou novamente a fazer parte da Forga Militar, como Batalhao 
Sapadores-bombeiros, para fins militares, tendo porem sua parte administrativa e 
tecnica desvinculada e independente do Comando Geral. 
5 Produ«;:ao literaria pesquisada junto a BM/5- Setor de Rela¢es Publicas do Comando do Corpo de 
Bombeiros da Policia Militar do Parana. 
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No ano de 1932, o Decreta 134, de 15 de Janeiro do mesmo ano dispos que a 
Corpora<;ao de Bombeiros passava a ser chamada Corpo de Bombeiros e tinha 
carc~ter independente da Forga Militar, embora podendo ser empregada em servigos 
de guerra. 
Em 1934, por intermooio do Decreta n.0 86 de 18 de Janeiro, o Governo 
sujeitou os integrantes do Corpo de Bombeiros a Justiga Militar da Forga e reduziu-o 
a uma companhia, vedando as transferemcias entre uma Corpora<;ao e outra. 
Em 1936, passa a administra<;ao do municipio e em 1938 retornou a 
administra<;ao do Estado sendo reincorporado a Policia Militar com a denomina<;ao 
de Companhia de Bombeiros, porem gozando de autonomia administrativa para 
aplica<;ao dos meios que lhe fossem atribuidos no orgamento do Estado. 
Em 1953 passou a denominar-se, Corpo de Bombeiros da Policia Militar do 
Parana, mantendo sua administra<;ao autonoma para a aplica<;ao dos recursos. 
Atualmente o Corpo de Bombeiros e um dos tnes Grandes Comandos da 
Policia Militar do Parana, sendo subordinado ao Comando Geral da Corpora<;ao. 
E o Centro de Operagoes de Bombeiros, ambiente onde se desenvolveu o 
presente trabalho monografico, e um 6rgao de dire<;ao do Comando do Corpo de 
Bombeiros, segundo a Lei de Organiza<;ao Basica da Policia Militar do Parana, 
conforme sera descrito posteriormente. 
5.2 CENTRO DE OPERA<;OES DE BOMBEIROS 
0 Centro de Operag6es de Bombeiros, onde e executado o servigo de 
triagem e atendimento a chamadas de solicita<;ao de servigos de natureza 
emergencial e urgentes, e realizado na Central de Atendimento Telefonico do Estado 
unificada, no ambito da Secretaria de Estado da Seguranga Publica- SESP, sob o 
nome Centro lntegrado de Operag5es de Seguranga Publica - CIOSP, que tern 
como um de seus objetivos, o atendimento emergencial de ocorrencias, de forma 
integrada pelos 6rgaos de seguranga responsaveis pelo bem-estar da Comunidade 
domiciliada na Regiao Metropolitana de Curitiba. 
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As ocorn§ncias atendidas pelo Corpo de Bombeiros sao basicamente 
gerenciadas por este Centro de Operag6es6 , que como 6rgao central de integragao 
operacional, compete a dire<;ao controle e coordenagao do emprego de pessoal e 
material, no cumprimento das miss6es de bombeiros, bern como das unidades que 
estiverem em reforgo ou em apoio ao Corpo de Bombeiros, e tambem e responsavel 
pelas atividades de comunicag6es da Corpora<;ao. 
E. a instalagao onde estao reunidos todos os recursos e informa<;Oes 
necessarias a coordena<;ao geral das atividades desenvolvidas no setor operacional, 
no Estado do Parana, que tern como principais competencias7: 
1) Coordenar e controlar diretamente todas as a goes de com bate a incendio, 
buscas e salvamentos realizados na Capital e Regiao Metropolitana; 
2) Coordenar e controlar as operag6es especiais e/ou extraordinarias 
realizadas pelo CCB; 
3) Controlar, atraves de registros imediatos e continuos, todas as forgas 
empregadas; 
4) Acionar meios nas situag6es emergenciais e/ou extraordinarias; 
5) Coordenar o emprego de reforgos para situa<;Oes que o exijam; 
6) lntegrar e disciplinar o funcionamento da rede de comunica<;Oes; 
7) Manobrar os meios disponiveis nas situa<;Oes extraordinarias; e 
8) Desenvolver estatistica operacional pr6pria do CB. 
5.3 ATENDENTES 
0 servigo de atendimento de pedidos de socorro via telefone, de acordo com 
a Diretriz n° 01/05- BM/3, devera ser executado por Cabos ou Soldados Bombeiro 
Militar, e lhe compete, alem do atendimento telefOnico propriamente dito: 
- a abertura da ocorrencia, isto e, a coleta e registro de dados referentes a 
natureza da ocorrencia, existencia de vitimas no local do sinistro; 
- identificar o enderego completo do local da ocorrencia com pontos de 
referenda inclusive; 
6 § 7° do artigo 41 da Lei n°6.777, de 08 Jan 76- Lei de Organiza<;ao Basica da Policia Militar. 
7 Apostila de Administra<;ao de Policia Ostensiva, pg 35- Gel PM RR Luiz Antonio CONFORTO. 
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- anotar informagoes complementares, como proporg6es do sinistro, numero 
de vitimas e veiculos envolvidos, dentre outras informag6es necessarias ao 
atendimento eficiente e eficaz da solicitagao; 
- e tambem sua atribuigao confirmar o pedido de socorro, quando suspeitar se 
tratar de falsa emergencia ou trote. 
No tratamento com o solicitante, o atendente deve sempre falar polidamente e 
usar express6es respeitosas com o publico (senhor, senhora, senhorita, cidadao, 
cavalheiro), atender de maneira respeitosa e seria, evitar a utilizagao de girias, 
alteragao de voz e respostas grosseiras e mal educadas. 
Embora, dentro da hierarquia e disciplina que rege o Corpo de Bombeiros 
"legitimasse" a adogao de urn regime de 24 horas de servigo por 48 horas de folga, 
como nas demais Unidades Operacionais do Estado, optou-se por estabelecer 
relagao como disposto na Consolidagao das Leis do Trabalho8 . 
Como o servigo operacional de atendimento a emergencias e ininterrupto, 
estendendo-se durante as 24 horas do dia, 07 dias por semana, e observado os 
termos da legislagao sobre o servigo de telefonia, em que foi estabelecida a duragao 
maxima de 06 (seis) horas para operadores de telefones, foi realizado por consenso 
entre a Administragao da Central de Operagoes e o quadro de servidores militares a 
execugao do servigo de maneira que prevalega sempre o revezamento entre os que 
exercem essa mesma fungao em escalas diurnas e noturnas. 
Assim ficou estabelecida a Escala de Servigo no Centro de Operagoes de 
Bombeiros da seguinte forma: 
- 1° Turno das 18:00 as 23:00 horas, primeiro dia de servigo, perfazendo urn 
total de 05 (cinco) horas; 
- 2° Turno das 13:00 as 18:00 horas, segundo dia de servigo, perfazendo urn 
total de 05 (cinco) horas; 
- 3° Turno das 07:00 as 13:00 horas, terceiro dia de servigo, perfazendo urn 
total de 06 (seis) horas; 
- 4° Turno das 23:00 as 07:00 horas, terceiro dia de servigo, perfazendo urn 
total de 08 ( oito) horas; 
8 Decreto Lei n° 5.452, de 1° de maio de 1.943, Art. 227, § 1° e Art. 230. 
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0 ultimo turno, de 08 (oito) horas, acima, portanto do estabelecido em lei, foi 
assim acordado pelas dificuldades em horarios de transporte coletivo. 
0 periodo de folga e contado ap6s a rendiyao da equipe do 4° Turno, ap6s o 
terceiro dia, no quarto dia e reiniciada novamente a rotina da equipe de servi<;o, no 
1° Turno, as 18:00 horas. 
Atualmente, estao montadas 06 (seis) equipes, com 01 (urn) telefonista 
bombeiro militar e 02 (dois) a 03 (tn§s) agentes de apoio, conforme a equipe, mais 
02 (dois) radios-operadores, sendo 01 (urn) para o 1° Grupamento de Bombeiros, 
que atende na cidade de Curitiba, e 01 (urn) para o 6° Grupamento de Bombeiros, 
que atende a Regiao Metropolitana de Curitiba, mais o Adjunto ao Chefe de 
Opera<;aes, e o Chefe de Opera<;6es, que o responsavel pelo comando da atividade 
operacional no atendimento a emergemcias na area operacional de Curitiba e Regiao 
Metropolitan a. 
Anteriormente a contratayao dos Agentes de Apoio, o servi<;o era realizado 
por 02 atendentes bombeiros militar, mais o apoio do Adjunto ao Centro de 
Opera<;aes, que acumulava suas fun<;6es o de telefonista, nos momentos 
denominados "horarios de pico", ou em que ha maior numero de liga<;6es recebidas 
na linha de emergemcia 193. 
Cabe lembrar que a Terceirizayao dos agentes de apoio, na base formal de 
Contrato por Tempo Determinado, nao e exclusiva para o Corpo de Bombeiros da 
Policia Militar, pois no Centro lnterado de Opera<;aes de Seguran<;a, tambem esta 
alocada a Central de Opera<;6es da Policia Militar, que tambem se utiliza de agentes 
de apoio para execuyao de servi<;os de atendimento emergencial da linha 190, e 
tambem da Policia Civil, que os utiliza em servi<;os de apoio as equipes externas. 
Estes agentes de apoio tambem poderao ser designados para execuyao de outras 
atividades, como controle de pessoal, auxiliares a sistemas de informatica, 
almoxarifado e outras necessarias a continuidade da administrayao do Centro. 
Ressalte-se que estes agentes poderao ser alocados em qualquer urn destes 
setores (Corpo de Bombeiros, Policia Militar ou Policia Civil) no inicio da prestayao 
do seu servi<;o, ou ainda serem "transferidos" no decorrer de seu contrato, sem a 
obrigatoriedade de novo treinamento sabre as especialidades do "novo" setor, sendo 
apenas realizada uma "adaptayao" as suas peculiaridades. 
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5.4 GENESEE DESENVOLVIMENTO DA TERCEIRIZA<;AO 
A ideia de Terceiriza<;ao emerge durante a Segunda Grande Guerra9 (1939 -
1945), quando as empresas produtoras de armamento belico encontravam-se com 
sua capacidade produtiva sobrecarregada com o excesso de demanda, e verificaram 
que poderiam transferir e delegar alguns servic;os a terceiros, que seriam 
contratados para dar suporte ao aumento de produgao de uniforme militares, armas 
leves e pesadas, munic;oes, navios, avioes, tanques de guerra, entre outros 
produtos. 
Comenta-se que a terceirizagao de mao-de-obra de carater temporario 
originou-se nos Estados Unidos da America do Norte, no ano de 1.948, quando o 
advogado Winters, tendo necessidade de apresentar a Corte Suprema 120 laudas 
datilografadas e sua secretaria encontrando-se doente, comentou o problema com 
urn seu colega, que indicou uma antiga secretaria, que ja nao mais exercia suas 
atividades, dedicando-se exclusivamente as atividades domesticas. Esta secretaria 
decidiu aceitar a tarefa, ganhando, dessa forma, urn dinheiro extra. Datilografou o 
recurso de 120 laudas, o qual foi entregue por Winters a Suprema Corte Americana, 
tempestivamente. 
Esta secretaria, de nome Mary, recebeu urn dinheiro inesperado, e o 
advogado, feliz como resultado, comec;ou a pensar seriamente em quantas pessoas 
poderiam ter problemas semelhantes. 
Este causidico resolveu fundar uma empresa fornecedora de mao-de-obra 
temporaria, objetivando realizar trabalhos inesperados e de curta duragao, nascendo 
a Man Power10, que atualmente possui mais de 4.400 escrit6rios distribuidos em 73 
paises. 
A terceiriza<;ao surge como nova tendencia de gestao nos EUA, na decada de 
1.980, e rapidamente ganhou o mundo. lnicialmente, o sistema trouxe uma solu«;ao 
parcial as grandes corporac;oes que terceirizavam parte do setor de produ«;ao. 
9 Considerado o conflito que mais causou vitimas em toda hist6ria da Humanidade. Opos os Aliados 
(China, Fran<;a, Gra-Bretanha, Uniao Sovietica e Estados Unidos) as Potencias do Eixo (Aiemanha, 
ltalia e Japao). 0 Brasil integrou os Aliados em 1943. 
10 Manpower Inc. (NYSE: MAN) Empresa criada em 1948, em Milwaukee - Wisconsin, EUA, 
considerada lider mundial na presta<;ao de servi<;os em Recursos Humanos, "cujo foco esta no 
aumento da produtividade atraves de servi<;os de alta qualidade, eficiencia e reduyao de custos, 
permitindo que seus clientes concentrem seus esfor<;os nas atividades principais de seu neg6cio". 
Disponivel em <http:www.manpower.eom.br/index_02.html>, acessado em 13/02/08. 
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Pensar em expandir a produgao sem a necessidade de investimentos em mao-de-
obra foi uma ideia extremamente atraente. 
Ainda em 1.992, terceirizac;ao passa a ser o termo do momento. Criado pela 
empresa gaucha Riocell, foi introduzido e disseminado no meio empresarial pelas 
paginas da revista Exame, em sua Edigao Especial n° 766, referente ao seu 
aniversario de 35 anos, destacando este tema como sendo o mais importante 
daquele ano. 
5.5 TERCEIRIZA<;AO 
5.5.1 Aspectos conceituais 
A Terceirizac;ao, conforme Uvio Ciosa 11 , "e urn processo de gestao pelo qual 
se repassam algumas atividades para terceiros, com os quais se estabelece uma 
relagao de parceria, ficando a empresa concentrada apenas em tarefas 
essencialmente ligadas ao neg6cio em que atua". 
Ja Ciro Pereira da Silva, autor do livro "A Terceirizac;ao Responsavel: 
Modernidade e Modismo", Terceirizac;ao vern a ser "a transferencia de atividades 
para fornecedores especializados, detentores de tecnologia pr6pria e moderna, que 
tenham esta atividade terceirizada como sua atividade-fim, liberando a tomadora 
para concentrar seus esforgos gerenciais em seu neg6cio principal, preservando e 
evoluindo em qualidade e produtividade, reduzindo custos e ganhando em 
competitividade". 
"Uma tecnica administrativa que possibilita o estabelecimento de urn processo 
gerenciado de transferencia, a terceiros, das atividades acess6rias e de apoio ao 
escopo das empresas que e a sua atividade-fim, permitindo que estas concentrem-
se no seu neg6cio, ou seja, seu objetivo final", define Alberto Ramos Soares de 
Queiroz, responsavel pela obra "Manual da Terceirizagao" dedicado a 
procedimentos, atitudes e comportamentos para o planejamento, implanta¢es e 
desenvolvimento de projetos de Terceirizac;ao com seguranga operacional e juridica. 
11 Administrador de Empresas com especializa9flo em "Business Administration" pela New York 
University, e professor universitario dos cursos de Gradua9flo, Especializa9flo e P6s-Gradua9flo 
(FMP, FMU, UNIP e UNISA), consultor de empresas e S6cio-Diretor da GLM Assessoria Empresarial 
SIC Ltda. Disponivel em http://www.liviogiosa.com.br/ Acessado em 23/04/08. 
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No presente trabalho, o termo terceirizagao sera empregado no sentido de 
transferir a execugao de determinadas atividades e/ou servic;os a pessoas ou 
organizayaes alheias aos quadros da lnstituigao, e que serao diretamente 
responsaveis pelos resultados destas, por meio de contratos de servic;o, concessao, 
permissao, autorizagao, convenio ou acordo de cooperagao tecnica. 
5.5.2 Atividades Meio 
Na visao de Sergio Pinto Martins, Desembargador do Tribunal de Regional do 
Trabalho de Sao Paulo e professor titular de Direito do Trabalho da Faculdade de 
Dire ito da USP, "a atividade meio pode ser entendida como a atividade 
desempenhada pela empresa que nao coincide com os fins principais". E aquela 
atividade que nao e inerente ao objetivo principal da lnstituigao, trata-se de urn 
servic;o necessaria, mas que nao tern relagao direta com a atividade principal da 
lnstituigao. Sao exemplos classicos os servic;os de limpeza e vigilancia. 
0 Corpo de Bombeiros, dentro dos preceitos da hierarquia e disciplina, 
obedece o disposto na Lei n° 6.774, de 08 de margo de 1.976, a Lei de Organizagao 
Basica- LOB, da Policia militar do Parana, quanta as atividades-meio: 
Art. 7°. Os 6rgaos de apoio realizam as atividades-meio da Corporagao, 
atendendo as necessidades de pessoal, de animais e de material de toda a 
Pollcia Militar. Atuam em cumprimento das diretrizes e ordens dos 6rgaos 
de diregao. (Lei n° 6.774- LOB). 
Para fins de entendimento, os 6rgaos de apoio da Policia Militar sao 
compreendidos por: 
- 6rgaos de apoio ao ensino: Academia Policial Militar do Guatupe, Centro de 
Formagao e Aperfeic;oamento de Prac;as e Colegio da Policia Militar; 
- 6rgaos de apoio de pessoal: Centro de Recrutamento e Selegao; 
- 6rgaos de apoio financeiro: Centro de Financ;as; 
- 6rgaos de apoio logistico·: Centro de Suprimento e Manutengao de Material 
Belico, Centro de Suprimento e Manutengao de lntendencia; Centro de 
Suprimento e Manutengao de Obras; 
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- Orgaos de apoio de saude: Hospital da Policia Militar, Centro Odontol6gico, 
Centro Veterinario e Juntas Mooicas. 
Ainda, no artigo 29 desta Lei de n° 6.774 de 08 de mar9o de 1.976, ha a 
orienta98o para que, sempre que possivel, para a realiza98o de servi9os de apoio 
seja utilizada mao-de-obra civil. 
5.5.3 Atividade Fim 
E aquela que caracteriza o objetivo principal da lnstitui98o, onde concentra 
seu mister, a sua destina98o, o seu empreendimento, na qual e especializada, 
normalmente expresso no contrato social, em se tratando de institui96es publicas 
e/ou privadas. 
A atividade fim 12 do Corpo de Bombeiros e a preven98o e com bate aos 
sinistros de qualquer natureza ou emergemcias que venham a amea9ar vidas 
humanas, patrimonios e meio ambiente, que nao dizem respeito a materia criminal, 
porque se substancia na preven98o e combate aos incemdios, em casos de 
salvamento, socorros de urgencia em caso de acidentes, vistoria tecnica de 
constru96es e locais de eventos e, ainda na execu98o de a¢es de defesa civil. 
No caso da aplica98o deste conceito ao Corpo de Bombeiros da Policia Militar 
do Parana, aplica-se o que esta disposto na Lei de Organiza98o Basica da PM, 
conforme segue: 
Art. 8°. Os 6rgaos de execugao sao constituidos pelas unidades 
operacionais da Corporagao e realizam as atividades-fim da Policia Militar; 
cumprem as missoes ou a destinagao da Corporagao. Para isso executam 
as diretrizes e ordens emanadas dos 6rgaos de diregao e sao apoiados, 
em suas necessidades de pessoal, de animais, de material e de servi9os, 
pelos 6rgaos de apoio. 
As Unidades de Bombeiros, assim denominados as unidades operacionais 
que tern a seu encargo missoes de especificas de sua designa98o definidas 
conforme o artigo 2° da Lei de Organiza98o Basica: 
IV - atender a convocagao do Governo Federal em caso de guerra externa, 
ou para prevenir ou reprimir grave subversao da ordem, ou amea9a de sua 
irrupgao, subordinando-se ao Comando da sa Regiao Militar, para emprego 
em suas atribui¢es especificas de Policia Militar e como participante da 
defesa territorial; 
12 Diretriz n° 004/2.000- PM/3. 
21 
V - realizar servigos de preven<;ao e de extin<;ao de incendios, 
simultaneamente com o de prote<;ao e salvamento de vidas e material nos 
locais de sinistro, bern como o de busca e salvamento, prestando socorros 
em caso de afogamento, inundac;Oes, desabamentos, acidentes em geral, 
catastrofes e calamidades publicas. 
0 Centro de Opera9[>es de Bombeiros - COBOM, setor onde estao 
empenhados os agentes de apoio, que atuam como atendentes das linhas 
telefonicas emergenciais 193, e considerado, segundo este ordenamento juridico em 
seu artigo 41, urn dos 6rgaos de diregao do Corpo de Bombeiros, que com poe o 
Comando do Corpo de Bombeiros: 
Art. 41. Os 6rgaos de dire<;ao de dire<;ao do Corpo de Bombeiros compoem 
o Comando do Corpo de Bombeiros, que compreende: 
I - Comandante; 
II - Estado Maior; 
Ill- Ajud~mcia; 
IV- Divisao de Administra<;ao e Finangas; 
V- Centro de Operagoes de Bombeiros (COBOM); 
VI - Comissao Especial para o trato dos assuntos de preven<;ao e combate 
a incendios florestais; 
VI - SlATE (Servi9o lntegrado de Atendimento ao Trauma em 
Emergencia). 
Se fosse seguida "a risca", tanto a legislagao pertinente, quanto as 
orienta9[>es de profissionais e estudiosos, nao seria apropriada a utilizagao de 
pessoal nao integrante do quadro de funcionarios permanentes nas atividades 
primordiais da lnstituigao, porem, considerando que os servigos executados pelos 
agentes de apoio como atendentes das linhas telefOnicas de emergencia sao 
orientados e acompanhados por bombeiros militares, e que ha urn dispositive, o 
artigo 67 da Lei de Organizagao Basica, que permite a utilizagao de civis em 
"servigos gerais", e formalmente, nao se encontra outro impedimenta para que 
funcionarios terceirizados realizem servigos que nao sao considerados atividade-
meio da Corporagao. 
5.6 TERCEIRIZA<;AO DE SERVI<;OS 
Atualmente, o mecanisme da Terceirizagao se da como uma tecnica moderna 
de administragao e que se baseia num processo de gestae que tern criterio de 
aplicagao (inicio, meio e tim), uma visao temporal (curto, mooio e Iongo prazo) e uma 
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6tica estrategica, dimensionada para alcan<;ar objetivos determinados e 
reconhecidos pela organizayao. 
Terceirizar uma atividade nada mais e que descentralizar a terceiros a 
realizayao de atividades ou processes auxiliares. Em termos de gestao, pode-se 
dizer que e o repasse de uma atividade meio a terceiros ficando a empresa voltada 
para suas atividades fim. 
Atividade meio e aquela que se presta a dar condi<;oes que a lnstituiyao atinja 
seus objetivos sociais, assim, em outras palavras, terceirizar e entregar a terceiros 
atividades nao essenciais da lnstituiyao. 
Neste processo de administrayao empresariaf as aten<;oes sao dirigidas para 
o cliente. As pequenas e medias empresas foram as primeiras a entrar neste novo 
processo, por serem as mais ageis e por terem percebido a necessidade de 
mudan<;a, conquistando espa<;o neste mercado. 
No Brasil, tendo a recessao como pano de fundo levou tambem as empresas 
maiores a refletirem sobre sua atuayao e ao mesmo tempo demonstrava o outro 
lado, que era a abertura de novas empresas, com oportunidade de mao-de-obra, 
restringindo assim, de certo modo, o impacto social da recessao e do desemprego, 
passando a ser utilizada em grande escala por grandes corporay6es, visando a 
reduyao de custo e aumento da produtividade. 
0 processo de terceirizayao envolvem o relacionamento da instituiyao que 
contrata servi<;o e a empresa que fornece os servi<;os, assim as atividades que 
normalmente sao terceirizadas: 
- Processo ligado as atividades da empresa - Ex: produyao, distribuiyao, 
operayao; 
- Processo nao ligado a atividade-fim da empresa - Ex: publicidade e limpeza; 
- Atividades de suporte a empresa - Ex: treinamento, seleyao e pesquisa; 
- Substituiyao de mao-de-obra direta, por mao-de-obra indireta ou temporaria; 
Alguns dos principais segmentos que usualmente sao terceirizados: servi<;os 
de digitayao, telefonistas, servi<;os de limpeza e conservayao, recepcionistas, 
servi<;os de copa, ascensoristas, mensageiros, empacotadores, atendentes, 
motoristas, telemarketing, folha de pagamento, recrutamento e seleyao, e 
treinamento. 
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E observada principalmente empresas de telecomunica96es (transmissao, 
emissao ou recepyao por fio, radioeletrecidade, meios 6ticos ou qualquer outro 
processo eletromagnetico, de simbolos, caracteres, sinais, escritos, imagens, sons 
ou informay6es de qualquer natureza), minerayao (processes, atividades e industrias 
cujo objetivo e a extrayao de substancias minerais, a partir de dep6sitos ou massas 
minerais), industrias e atividades logisticas (transporte, movimentayao de materiais, 
armazenamento, processamento de pedidos e gerenciamento de informay6es). 
5.7 OUTSOURCING 
Uma das primeiras tentativas de mudan9a em processes de gerenciamento e 
conhecida como downsizing, derivado do to size down, expressao verbal que 
significa reduzir, encolher, diminuir, cortar. Foi a reduyao e corte dos niveis 
hierarquicos, enxugando o organograma, reduzindo o numero de cargos e 
consequentemente agilizando a tomada de decisoes - que nao implicava, 
necessariamente, com corte de pessoal, mas que pode vir a ocorrer. 
A partir dai, passou-se a transferir para terceiros a incumbencia pela 
execuyao das atividades secundarias, algumas daquelas que poderiam ser cortadas, 
sem que interferissem incisivamente no processo produtivo. Surge entao o 
outsourcing (ou terceirizayao), que foi adotado de forma plena pelas empresas. 
A diferen9a entre "outsourcing" e "terceirizayao" e que, inicialmente, 
outsourcing esta ligada a procura de "fontes" fora da organizayao ou pais. A 
expressao "terceiriza9ao" tambem pode ser usada, sendo que e uma traduyao livre 
de outsourcing, mas que no Brasil nao corresponde inteiramente a realidade de uso. 
De modo geral, no Brasil, o termo "outsourcing" esta sempre relacionado com 
fornecimento de tecnologia. A mao-de-obra tambem faz parte do outsourcing, mas 
nao da mesma forma como na ate entao conhecida terceirizayao de pessoal, onde o 
trabalho fora puramente "bra9al", sem a necessidade de conhecimento especifico de 
qual tarefa seria realizada, e com pouco uso de tecnologia. 
Temos como exemplos de outsourcing o gerenciamento de redes de 
computadores, gerenciamento de equipamentos de impressao de documentos, e 
outros servi9os que necessitem de equipamentos e mao-de-obra especializada. 
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Como exemplos de terceiriza~o, temos trabalhos como faxina, portaria e 
seguran9a, que quase sempre nao requerem conhecimentos tecnicos especificos, e 
sao comumente conhecidos por servi9os terceirizados. 
Possivelmente, dentro deste foco, a diferen9a mais significativa seja no valor 
da remunera~o, ja que quanto mais especializado venha a ser o servi90, havera a 
necessidade de maior de qualifica~o, e pessoal devidamente qualificado, em 
determinados segmentos, sao escassos no mercado de trabalho, o que os fazem ser 
mais valorizados, e consequentemente melhor remunerados. 
5.8 TERCEIRIZA<;AO NO SERVI<;O PUBLICO 
0 crescimento excessivo do Estado, fenomeno mundial que caracterizou a 
seculo passado, estendeu com bastante amplitude a dimensao do conceito do 
servi9o publico, gerando urn intervencionismo que procurava suprir a ausencia da 
participa~o da iniciativa privada e, por outro lado, desenvolver o seu papel s6cio-
assistencial. 
Esta atua~o ilimitada, provocou uma rea~o nos detentores do capital, que 
passaram a enfrentar ate uma desleal concorrencia entre o Estado e a iniciativa 
privada. Lan9ando uma serie de conceitos e ideias, nem sempre verdadeiros, que 
contrapoe o dilema "Estado burocrata" versus "particular eficiente", fizeram buscar 
alternativas em normativas juridicas para tratar o problemas da Administra~o 
Publica, e mais tarde delinear uma fronteira do intervencionismo Estatal. 
Vale ressaltar que Burocracia, em sua genese, de acordo com os preceitos de 
Max Weber13 , traduzia-se em "previsao e controle". E urn conceito administrativo 
amplamente usado, caracterizado principalmente por urn sistema hierarquico, com 
alta divisao de responsabilidade, onde seus membros executam invariavelmente 
regras e procedimentos padroes, como as engrenagens de uma maquina. No 
entanto, por significar uma administra~o com muitas divisoes, regras e 
procedimentos muitas vezes aparentemente redundantes e desnecessarios ao 
funcionamento do sistema, este conceito ficou associado a lentidao e ineficiencia. 
13 Maximillian Carl Emil Weber, nascido em Erfurt, em 21 de abril de 1.864, e falecido em Munique, 
em 14 de junho de 1.920, foi urn intelectual alemao, jurista, economista e considerado urn dos 
fundadores da Sociologia. 
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Uma das alternativas e a privatizagao, que em seu sentido amplo, significa 
toda medida adotada pelo Estado para diminuir seu tamanho, com vistas a 
agilizagao de suas atividades, que devem restringir-se ao desempenho de fun¢es 
tipicas do poder publico. Ressalva-se que nao ha unanimidade na doutrina, quanta 
ao conceito de privatizagao, que e considerado urn conceito em evolugao, segundo 
estudiosos. 
Pode-se dizer que, em seu sentido generico, abrange a desregulagao, 
desestatizagao, desmonopolizagao, a concessao ou permissao de servigo publico e 
a parceria com o setor privado, por meio de convenios ou contratos para execugao 
de obras e servigos. No sentido restrito, significa transferencia de ativos ou do 
controle acionario de empresas estatais para empresas do setor privado. 
A terceirizagao do servigo publico insere-se no ambito da privatizagao 
generica, em sua forma de parceria com o setor privado. lmplica, necessariamente, 
na contratagao de terceiros pela Administragao, com observancia de processos 
licitat6rios, conforme legislagao vigente, ou especificamente, a Lei n° 8.666/93, que 
estabelece normas gerais sabre licita¢es e contratos administrativos pertinentes a 
obras, servigos, inclusive de publicidade, compras, alienagoes e locagoes no ambito 
dos Poderes da Uniao, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios. 
Os limites desse instrumento permitem vislumbrar a fronteira final do servigo 
publico, em precisa consonancia com a atual politica que vern sendo implementada 
pelo Governo e cujas ralzes no direito positivo patrio, contam mais 30 anos de 
existencia e, lamentavelmente, de incompreensao e inobservancia. 
Alguns administradores publicos, por incompetencia ou rna vontade, na 
condugao correta e eficiente do servigo publico, ou por qualquer outra razao, vern 
promovendo a terceirizagao de atividades administrativas ao arrepio dos 
ordenamentos jurldicos, e ao inves de valorizar o quadro efetivo de servidores e 
melhorar as condi¢es de trabalho, estao permitindo o sucateamento de 6rgaos 
publicos essenciais a vida administrativa. 
Segundo o autorizado magisterio do professor Sergio Pinto Martins14, a 
terceirizagao consiste na possibilidade de contratar urn terceiro para a realizagao de 
atividades que nao constituam o objetivo principal da organizagao. Essa contratagao 
14 Sergio Pinto Martins e integrante do Tribunal Regional do Trabalho da 2a Regiao (Sao Paulo), 
estudioso das questoes trabalhistas e ja escreveu 38 livros sobre o assunto. 
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tanto pode envolver a produgao de bens, como de servi9os, como ocorre na 
necessidade de contratac;ao de servi9os de limpeza, de vigilancia e de manutenc;ao 
em geral. 
Ainda segundo Jeronimo Souto Leiria, pioneiro e considerado urn dos maiores 
especialistas no tema no Brasil, profissional que se destacou na introdugao da 
tecnica no pais, ensina que: 
H a quatro modalidades consagradas de terceirizagao. Uma del as e a 
terceirizagao da primeira etapa, quando uma empresa industrializa materia-
prima pronta. Por exemplo, a malharia que faz a malha com um tipo de fio, 
cor e textura ja elaborados. Depois, existe a terceirizagao da etapa 
intermediaria, em que o produto ou servi90 e agregado no andamento da 
cadeia produtiva. Por exemplo, a compra de servi9os de alimentagao ou 
limpeza. A terceira modalidade e a terceirizagao da etapa final, que 
acontece quando o modo de vender e prestar assistencia tecnica atende a 
vontade de quem concebeu o produto, mas e realizado por terceiros. 
Exemplo: o sistema de franchising. A quarta e ultima modalidade sao as 
formas mistas de terceirizagao compostas pela uniao de duas ou mais 
etapas descritas anteriormente, chegando a sua expressao maxima que e 
a terceirizagao total. Exemplo: as cadeias de fast food, em que a produgao, 
administragao e comercializagao sao inteiramente realizadas por terceiros 
(1995). 
Como partes desse fenomeno surgem mudan9as significativas na rela<;ao 
entre empresas, com destaque para o processo de terceiriza<;ao de servi9os de 
apoio, que com essa dinamica, tambem foi absorvida pelo Setor Publico. 
A terceiriza<;ao e a utiliza<;ao por urn determinado 6rgao ou empresas dos 
servi9os de terceira pessoa, que normalmente e uma outra empresa especializada, 
para suprir determinados servi9os especializados que necessite, mas que nao 
podem ser considerados atividade-meio de seu objetivo. 
Dentro do servi9o publico, tem-se exemplos de terceiriza<;ao satisfat6rias, 
como eo caso dos servi9os de limpeza. Neste caso, a terceiriza<;ao e indicada, pois 
a atividade-fim do servi9o publico nao e a limpeza de seu patrimonio. 
Este processo constitui uma possibilidade, no ambito da Lei, estabelecida 
para redu<;ao da participa<;ao do Estado, em tarefas consideradas impr6prias, ou 
que possam ser desenvolvidas por outras pessoas que nao venham a ser 
bombeiros-militares, e realoca<;ao desses em outras atividades operacionais que 
exijam conhecimento e capacita<;ao tecnica. 
No caso dos atendentes civis, que supriram esta lacuna, executando 
atividades de atendentes da linha telefOnica de emergencia 193, estes exercem 
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"fun<;Qes que nao envolvem o exercicio do poder de poHcia, mas determinadas 
fungoes exigem conhecimento tecnico-especifico e experiemcia operacional, por isso 
nao e necessaria que sejam policiais" (FACINNI, 2005) 
5.9 REQUISITOS PARA TERCEIRIZA<;AO 
No sentido legal, a terceirizayao veio a ser reconhecido pelo Enunciado n° 
331, do Tribunal Superior do Trabalho - TST, em dezembro de 1.993, que alterou o 
conteudo do Enunciado 256, que colocava obstaculos quanta a terceirizayao. 
Segundo o Enunciado, tn3s e o numero de requisitos necessarios para a 
caracterizayao da terceirizayao, os quais sao: 
- Atividade-Meio: a descentralizayao das atividades, somente podera ocorrer 
nas atividades auxiliares a sua principal. Sao exemplos de atividades 
auxiliares: manutenyao, restaurante, limpeza, seguranga, administrayao, etc. 
- lmpessoalidade: a contratayao de empresa, de personalidade juridica, nao 
ha diretamente a pessoalidade, porque tern a opyao de contratar empregados 
para prestarem servigo, junto ao tomador. Ja a contratayao de profissionais 
autonomos, pessoas fisicas, muito embora seja ele quem devera executar o 
servigo, deve-se tomar o cuidado para nao ficar subordinado a horario de 
trabalho e subordinado hierarquicamente, pois do contrario, podera 
caracterizar-se a pessoalidade. 
- Subordinayao Direta: qualquer forma de contratayao de terceiros, nao 
podera haver subordinayao direta (hierarquica), isto e, 0 tomador de servigo 
nao podera ficar dando ordens aos empregados da contratada ou autonomo 
profissional. 
5.10 FATORES CONDICIONANTES DA TERCEIRIZA<;AO 
Para Castro (2000), os fatores condicionantes da terceirizayao sao: 
1. Ambiente Estrategico- os motivos de existencia da lnstituiyao, conhecendo 
e focalizando a sua verdadeira missao, os objetivos e as diretrizes, as politicas 
gerais e setoriais, a aderencia e compatibilidade do neg6cio, alem de urn 
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conhecimento amplo do mercado e formas de troca de produtos ou servi9os. E 
oportuno a realizac;ao da revisao de objetivos, diretrizes e politicas da instituic;ao. 
2. A Terceirizac;ao e o ambiente politico - cada vez mais os governos 
brasileiros, seja a nivel municipal, estadual e federal, tern considerado a 
Terceirizac;ao como uma forma adequada de proceder as mudan9as estrategicas 
e/ou operacionais nos 6rgaos publicos. 
3. A Terceirizac;ao eo ambiente organizacional- o espa9o fisico da lnstituic;ao 
podera ser alterado em func;ao da extinc;ao e criac;ao de novos cargos e 
conseqOente na mudan9a do quadro de pessoal. 
4. a Terceirizac;ao e o ambiente economico- a estrutura de custos internos 
devera ser adaptada a nova sistematica; avaliac;ao, com freqOencia, dos custos 
terceirizados em relac;ao aos custos despendidos pela atividade interna. 
5. A Terceirizac;ao e o tecnol6gico - necessidade da transfen3ncia do 
conhecimento da utilizac;ao da tecnologia entre o contratado e o contratante. 
6. A Terceirizac;ao e o ambiente social - quanto a abertura de novos 
neg 6cios, a formac;ao de novas empresas; e quanto a revisao das func;Qes 
decorrentes da aplicac;ao da terceirizac;ao, o aspecto social das demiss6es: quando 
ocorrem as demiss6es, e preciso tentar junto ao fornecedor de servi9os que sera 
contratado, se possivel, o acolhimento parcial ou total da mao-de-obra demitida. 
7. A Terceirizac;ao e o ambiente juridico-legal -as experiencias de aplicac;ao 
da Terceirizac;ao trouxeram duvidas na conceituac;ao juridica, trabalhista e legal para 
as empresas brasileiras. Hoje, esta claro que as rela96es sao empresariais e de 
pessoas juridicas. E tambem nao ha lei que proiba o processo de Terceirizac;ao, no 
entanto, e born ressaltar que o Ministerio do Trabalho ainda nao se posicionou 
oficialmente. 
5.11 VANTAGENS 
A principal vantagem, no caso do servi9o realizado no Centro de Opera96es 
de Bombeiros, e a ampliac;ao do quadro de telefonistas, porem, outras vantagens 
podem ser observadas: 
- Concentrac;ao de esfor9os na atividade-fim; 
- Competitividade e busca de qualidade; 
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- Desenvolvimento economico e aprimoramento dos sistemas de custeio; 
- Menor custo e conseqOente diminuigao de desperdicios; 
- Desonerac;ao da folha de pagamento de pessoal; 
- Maior Jucratividade e crescimento; 
- Valorizagao dos talentos humanos atraves do desenvolvimento profissional, 
atraves de treinamentos e especializac;ao de servic;os; 
- Controles adequados; 
- Agilidade de decis6es; 
- Trabalho de orientac;ao preventiva; 
- Diagn 6stico mensa I das inconsistemcias do setor; 
- Menor vulnerabilidade da area trabalhista; 
- Diminui<;ao de recursos investidos em infra-estrutura; 
- Redugao de niveis hierarquicos e controles; 
5.12 FATORES RESTRITIVOS 
Apesar das varias vantagens, este processo e visto com resistencia e 
conservadorismo, por aqueles que venham a sentir-se ameac;ados por cortes 
financeiros e de pessoal, alem do desconhecimento de parte da pr6pria 
administrac;ao. 
A terceirizac;ao deve ser praticada com cautela, pois embora o uso da 
terceiriza<;ao tenha como objetivo focar a empresa na sua atividade-fim, na verdade, 
o mercado em geral busca a redugao de custos. Em curto prazo e o que realmente 
ocorre, porem em Iongo prazo, o pr6prio futuro da empresa pode ser ameac;ado. 
Uma rna gestae deste processo pode: 
- lmplicar para as empresas urn descontrole e desconhecimento de mao-de-
obra; 
- Contratagao involuntaria de pessoas inadequadas; 
- Perda financeira em ac;Qes trabalhistas movidas pelos empregados 
terceirizados; 
- A empresa responde por creditos trabalhistas no caso de inadimplencia da 
prestadora de servic;o; 
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- Gusto de controle dos servic;os terceirizados tende a, progressivamente, 
tornar -se maior; 
- Queda de qualidade frequentemente e relatada por usuarios dos servic;os; 
- Risco de terceirizar-se setores chaves, tais como Financeiro, Recursos 
Humanos, Assessoria, Almoxarifado ... ; 
- Ao Iongo do tempo, a lnstitui<;ao pode tornar-se extremamente dependente 
da terceiriza<;ao, como por exemplo, com padr6es de informatica 
incompativeis entre si; 
- Decadencia do clima organizacional; 
- Perda de identidade corporativa; 
H a ainda o risco de, os terceirizados serem tratados como "empregados de 
segunda classe", tendo sua remunera<;ao geralmente menor que os demais 
funcionarios contratados por regimes de prazos indeterminados. 
5.13 CONTRATO DE PRESTA<;AO DE SERVI<;O 
Definido o servic;o a ser terceirizado, a lnstitui<;ao contratante e o contratado, 
o proximo no passo do processo, devera a contratante propor a assinatura de urn 
contrato, que dara o aspecto formal da rela<;ao entre as partes. 
Com a pratica da terceiriza<;ao, a formaliza<;ao contratual se torna urn 
instrumento de apoio e suporte da opera<;ao, responsabilizando o prestador de 
servic;os, estabelecendo regras de relacionamento, e dando uma base juridicamente 
adequada a rela<;ao. 
No caso do processo em voga na Corpora<;ao, celebrado entre a Secretaria 
de Estado da Seguranc;a Publica e o agente de apoio, o tipo empregado e o 
Contrato por Prazo Determinado em Regime Especial, em vista da necessidade em 
atender excepcional interesse publico, nos termos do artigo 27, inciso IX da 
Constitui<;ao Estadual, submetido ao regime da Lei Complementar n° 108, de 18 de 
maio de 2.005. 
Alguns pontos basicos deverao ser observados na caracteriza<;ao deste 
documento, como: 
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- Deve-se observar o contrato social, definindo bern, as obriga<;Qes e direitos 
de ambos (contratante e contratado), bern como atividades fins, porque 
devem diferir para que nao haja vinculo empregaticio 15; 
- Entre as partes deve haver posicionamento equilibrado para que nao haja 
subordina<;ao de uma parte ou de outra; 
- Nao de deve detalhar clausulas contratuais em vista da autonomia de 
ambas, que tern que ser sempre observado, pois a descri<;ao detalhada das 
., 
opera<;Qes no contrato submete as partes (principalmente o prestador) a 
trabalhar como se fosse urn "departamento disfarc;ado"; 
- E sempre born incluir no contrato uma clausula prevendo o risco do tomador 
vir a ser interpelado judicialmente por uma obriga<;ao trabalhista nao cumprida 
pelo prestador, nesta mesma clausula o contratante podera interpelar 
judicialmente o prestador para que haja ressarcimento de prejuizos; 
- No contrato, recomenda-se que o contratante nao queira levar "vantagem" 
com este, pois assim quem acaba perdendo e o trabalhador, neste caso o 
Direito do Trabalho protege o funcionario garantindo-lhe todos seus direitos e 
responsabilizando o contratante e o prestador. 
Por isso o contrato de presta<;ao podera ser da seguinte forma: 
- lntrodu<;ao, definindo objetivos e as partes envolvidas; 
- Obrigac;oes, definindo as participa<;Qes das partes; 
- Prazo de vigencia; 
- Remunera<;ao e forma de pagamento; 
- Condic;oes de reajustes; 
- Execu<;ao das tarefas (tecnicas, uso de tecnologias, treinamento e 
desenvolvimento, parametros de medi<;ao de qualidade); 
- ltens de controle/auditoria operacional; 
- Formas de rescisao; 
- Garantias; 
- Riscos; 
- Responsabilidades das partes; 
- Repara<;ao de eventuais danos (como faze-lo); 
15 Se forem comprovadas a regularidade, a subordinagao e a exclusividade, todas ao mesmo tempo, 





- Testemunhas (duas no minima); 
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6 APRESENTACAO E ANAliSE DE DADOS 
6.1 TEMPO DE ESPERA 
Atraves da Tabela abaixo, sao analisados quais os Tempos de Espera do 
atendimento a linha telefOnica destinada a atendimento de solicita<;oes de servi<;os 
de emergemcia, em meses escolhidos de forma aleat6ria, porem de modo a 
contemplar periodos anteriores e posteriores a 16 de Janeiro de 2.006, data de inicio 
do servi<;o da primeira turma dos agentes de apoio que atuam como telefonistas do 
Corpo de Bombeiros. 
Tabe/a A: Registro do Tempo de Espera das chamadas efetuadas atraves da linha 193, 
registrado entre Ju/ho de 2.003 a Abri de 2.0081. 
Mes I Ano I Julho/03 Janeiro/04 Julho/osl Julho/osll Julho/0711 Abril/08 
Dia 
1 00:24:30 00:00:16 00:00:10 00:00:16 00:00:12 
2 00:09:54 00:00:18 00:00:07 00:00:10 00:00:12 
3 00:11:12 00:00:27 00:00:09 00:00:14 00:00:09 
4 00:12:00 00:00:11 00:00:09 00:00:15 
5 00:21:44 00:00:09 00:00:17 00:00:12 
6 00:15:03 00:00:18 00:00:14 00:00:15 00:00:13 
7 00:14:47 00:00:11 00:00:12 00:00:17 00:00:15 
8 00:14:31 00:00:27 00:00:14 00:00:15 
9 00:20:34 00:00:14 00:00:09 00:00:15 
10 00:08:11 00:00:13 00:00:13 00:00:17 
11 00:12:34 00:14:30 00:00:08 00:00:10 00:00:08 00:00:13 
12 00:11:39 00:00:09 00:00:07 00:00:11 00:00:20 
13 00:14:05 00:09:20 00:00:09 00:00:09 00:00:15 00:00:11 
14 00:09:06 00:11:54 00:00:19 00:00:17 00:00:13 00:00:12 
15 00:09:09 00:00:11 00:00:12 00:00:10 00:00:12 
16 00:07:42 00:00:14 00:00:12 00:00:11 00:00:11 
17 00:07:31 00:09:47 00:00:08 00:00:07 00:00:10 00:00:11 
18 00:14:47 00:08:34 00:00:14 00:00:12 
19 00:09:42 00:09:00- 00:00:33 00:00:13 00:00:15 00:00:12 
20 00:12:12 00:09:18 00:00:14 00:00:09 00:00:12 
21 00:08:26 00:00:15 00:00:12 00:00:11 
22 00:10:34 00:00:09 00:00:08 00:00:12 
23 00:11:04 00:09:59 00:00:13 00:00:13 00:00:10 00:00:13 
24 00:11:36 00:14:06 00:00:15 00:00:09 00:00:13 00:00:12 
25 00:09:51 00:14:06 00:00:14 00:00:07 00:00:16 
26 00:11:02 00:10:11 00:00:11 00:00:13 00:00:13 
27 00:13:15 00:11:19 00:00:13 00:00:14 00:00:14 00:00:11 
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28 00:09:59 00:12:39 00:00:11 00:00:07 00:00:13 00:00:12 
29 00:09:34 00:17:46 00:00:12 00:00:10 00:00:08 00:00:13 
30 00:12:11 00:22:30 00:00:13 00:00:07 00:00:09 00:00:11 
31 00:09:27 00:10:02 00:00:17 00:00:12 00:00:14 
Tempo Total 6:34:57 0:06:281 o:o4:4oll 0:06:0211 0:06:21 
TempoM' 1:07 0:12:44 0:00 0:00:10 0:00:12 0:00:13 
Fonte: Corpo de Bombeiros- Banco de Dados da rede CIOSP/COBOM. 
0 Tempo de Espera para atendimento do solicitante, vern a ser o perlodo de 
tempo compreendido entre o primeiro sinal de chamada emitido pefo P.A. (Ponto de 
Atendimento telefonico), ate o memento do atendimento propriamente dito, quando 
este tera efetivamente "atendido", ou seja, seu pedido ouvido por urn responsavel 
pelo inicio de urn processo de atendimento a urn socorro de urg€mcia, ou a uma 
orientagao para solugao de urn problema ou situagao nao emergencial. 
Os indicadores considerados, de Tempo Mooio e Tempo Total, baseados no 
Tempo de Espera, foram escolhidos por perceber-se que, a principio, uma pessoa 
que sofre algum tipo de acidente ou infortunio, quer que o socorro chegue o mais 
rapido possivel, quer ser atendida "tudo ao mesmo tempo agora", e a demora no 
atendimento implica no agravamento de uma situagao ja critica, alem de prejudicar a 
imagem da Corporagao perante este solicitante e sua comunidade. 
Neste contexte, quanto mais rapido for o atendimento telefonico, mais 
rapidamente sera realizada a triagem do tipo de ocorrencia, e se for o caso, mais 
rapida sera a designagao do tipo de socorro necessaria, e mais rapido sera 
determinado o deslocamento da guarni<;ao de bombeiros mais proxima do local do 
evento critico. 
Para chegar a estes indicadores, foram adotados os seguintes 
procedimentos: 
- coletados dados referentes ao Tempo Mooio de Espera por dia domes; 
- somados todos estes "tempos mooios", e obtido urn Tempo Total; 
-a partir deste Tempo Total, foi dividido pelo numero de dias domes, menos 
aqueles "em branco", em que nao foi possivel verificar algum dos tempos de espera 
dos quatro turnos da jornada de 24 horas de servic;o, e assim obtido o Tempo Mooio; 
Observa-se que nao houve diminui<;ao significativa no Tempo de Espera, se 
observado, por exemplo, os meses de Julho de 2.005, anterior a entrada dos 
agentes de apoio como Atendentes 193, na Central de Operac;oes, com urn Tempo 
35 
MecHo de Espera de 00:00:15 (quinze) segundos e Julho de 2.006, ja com os 
agentes de apoio refon;ando a equipe composta por bombeiros, sendo verificado 
uma variagao no tempo de 00:00:05 (cinco) segundos. Este tempo pode ser 
considerado pequeno, se utilizado o parametro de 03 (tres) segundos que leva para 
o atendente dizer "Bombeiros! Emergencia!", frase padrao utilizada para 
identificagao da Corporagao e sua missao. 
Os espa~os em branco se devem a falhas pontuais no registro do 
atendimento das liga~6es, ocorridas por "queda" do SisCOpWeb, (Sistema de 
Controle Operacional via Web) sistema de controle de ocorrencias da Policia Militar 
do Parana, que realiza 04 (quatro) aferi¢es a cada perfodo 24 horas, conforme os 
turnos de servi~o (das 07:00 as 13:00 horas, das 13:00 as 19:00 horas, das 19:00 as 
23:00 horas, e das 23:00 as 07:00 horas). 
Cabe tambem ressaltar que, ate mar~o de 2.004, a linha telefonica gratuita de 
emergencia 193, destinada a solicitagao de servi~os de emergencia atendidas pelo 
Corpo de Bombeiros estava inutilizada, adotando-se apenas a linha gratuita 190, 
usada ate entao, para chamadas de solicita~6es de servi~os emergenciais de 
natureza policiais. 
Assim, urn solicitante que necessitasse de servi~os prestados pelo Corpo de 
Bombeiros, este primeiramente seria atendido por urn telefonista policial militar, que 
ap6s verificar sua necessidade e tomar anota~6es iniciais, o transferiria para urn 
telefonista bombeiro militar, e este novamente levantaria dados pertinentes a 
ocorrencia. Estes procedimentos demandam algum tempo, somado ao tempo de 
transferencias das liga¢es. 
6.2 ANAI...ISES PONTUAIS 
Os 08 (oito) graticos a seguir, montados utilizando-se os dados constantes na 
Tabela A do presente trabalho, permite a visualizagao dos diversos valores dos 
Tempos Mooios diarios, e percepgao da sua variagao em determinados periodos de 
tempo. 
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Fonte: Corpo de Bombeiros- Banco de Dados da rede CIOSP/COBOM. 
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Devido as falhas na recuperac;ao de dados atraves do Sistema de Controls de 
Ocorrencias, no Grafico 01 nao foi possfvel obter os valores de 13 (treze) dias, mas 
a media de Tempo de Espera foi de 11 (onze) minutes e 07 (sete) segundos, e 
tambem considerado alto, se considerado que como premissa interna da 
Corporac;ao, o tempo entre acionamento do socorro via telefone de emergencia 193 
eo efetivo atendimento no local, "deveria" restringir-se a 05 (cinco) minutes. 
Os "pi cos" foram registrados acima de 14 ( quatorze) minutes e o menor valor 
registrado foi de 07 (sete) minutes e 31 (trinta e um) segundos. 
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No Grafico 02, referente a Janeiro de 2.004, no dia 01 de Janeiro, 
possivelmente devido as Festividades de Passagem de Ano, observa-se um Tempo 
de Espera elevado no primeiro dia com 24 (vinte e quatro) minutos e 30 (trinta) 
I 
segundos, extremamente alto para espera para atendimento de emergencias onde a 
possibilidade de risco a vida e ao patrim6nio e elevada. 0 menor valor encontrado 
foi de 07 (sete) minutos e 42 (quarenta e dois) segundos e o Tempo Media de 12 
(doze) minutos e 44 (quarenta e quatro) segundos. 
Obs.: nos graficos 01 e 02 as chamadas de emergencias para o Corpo de 
Bombeiros eram unificadas na linha emergencial 190. 
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Fonte: Corpo de Bombeiros- Banco de Dados da rede CIOSP/COBOM. 
A partir de margo de 2.004 as linhas de emergencias 193 ja estavam 
novamente disponibilizadas, assim, o Tempo Medio de ligag6es novamente passou 
a urn patamar aceitavel, com valores entre 15 (quinze) e 10 (dez) segundos. 
No Grafico 03, referents a julho de 2.005, o maior tempo registrado foi de 33 
(trinta e tres) segundos, eo Tempo Medio foi de 15 (quinze) segundos. 
Neste perfodo, ainda nao haviam sido contratados os Agentes de Apoio, que 
passariam a executar o servigo de Atendente 193 a partir de 16 de Janeiro de 2.006. 
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Em julho de 2.006, os Agentes de Apoio ja atuavam como "reforgo" para as 
escalas de Atendentes 193, ja com um de "conhecimento" da rotina de servigo e 
procedimentos basicos, aumentando para 04 (quatro), sendo 02 (dois) agentes de 
apoio e 02 (dois) bombeiros militares. 
0 Tempo Medio de Espera neste perfodo foi de 10 (dez) segundos, com um 
tempo de 15 (quinze) segundos de espera maxima registrada. 
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Fonte: Corpo de Bombeiros- Banco de Dados da rede CIOSP/COBOM. 
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Ap6s um ano, nao houve alterag6es significativas, apenas um aumento nos 
tempos coletados, sendo 12 (doze) segundos para o Tempo Medio de Espera, e 16 
( dezesseis) segundos como maior tempo registrado. 
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Fonte: Corpo de Bombeiros- Banco de Dados da rede CIOSP/COBOM. 
l- serie2 j 
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Os ultimos dados registrados sao de mes de abril de 2.008, e OS valores 
constantes na Tabela A, onde constam os Registros do Tempo de Espera (pagina 
33) continuam dentro de uma media aceitavel, de 13 (treze) segundos do Tempo 
Media e 20 (vinte) segundos de tempo maximo registrado. 
Percebe-se um ligeiro aumento nos valores de referencia, o que talvez 
indique que seja necessaria urn perfodo de reavaliagao do procedimentos de 
servigo, para que estes valores nao aumentem de maneira a prejudicar o servigo 
desenvolvido no Centro de Operag6es de Bombeiro. 
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Grafico 07: Comparativo do Tempo Media de Espera do perfodo compreendido entre 01 a 31 de ju/ho 
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A sobreposi<;ao das linhas do Gnifico 07, referentes perfodos de unifica<;ao 
das linhas 190/193, auxilia na observa<;ao das varia<;6es obtidas, atraves do qual 
percebe-se, mesmo com as falhas na Serie 1 (em azul), que representa julho de 
2.003, e os "picas" do infcio da Serie 2 (em amarelo), que representa o mes de 
janeiro de 2.004, que a media de Tempo de Espera sempre foi acima de 7 (sete) 
minutos, tempo que pode corresponder ao tempo de deslocamento de uma viatura 
tipo ambulancia, ou mesmo uma de combate a incendio, maior e mais pesada, do 
seu posto de origem ao local do sinistro. 
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Grafico 08: Comparativo do Tempo Media de Espera do perfodo compreendido entre 01 a 31 de julho 
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Ja a sobreposigao representada no Grafico 08, nota-se que, mesmo com a 
diminuigao significativa no Tempo Media de Espera, que era indicado em minutos, e 
agora passa a segundos, houve uma maior tendencia a tempos mais altos na Serie 
5 representa, que o mes de julho de 2.005. 
A partir da Serie 6 que indica as variag5es do mes de julho de 2.006, ha a 
diminuigao do Tempo Media de Espera de maneira mais uniforme, com algumas 
elevag6es concentradas entre o decimo e o decimo quinto dia do mes, 
possivelmente devido a epoca de pagamento de funcionalismo publico e privado, 
mas esta especulagao nao e pertinente a este estudo. 
A Serie 7 representa o mes de julho de 2.007, e a Serie 8 representa o mes 
de abril de 2.008, corroboram estas analises. 
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7 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS 
7.1 QUESTIONARIOS 
Como forma de Coleta de Dados, foi utilizado urn question ario com quest6es 
estruturadas, para identifica<;ao dos nfveis de desempenho dos telefonistas militares 
e civis, e posteriormente quest6es abertas, devido a sua praticidade, economia e 
tempo necessaries a sua elabora<;ao, apresenta<;ao e analise das informac;oes 
adquiridas. 
0 questionario foi apresentado aos militares que trabalham diretamente com 
os agentes de apoio, de modo a identificar fatores que porventura interfiram no 
desempenho dos agentes de apoio que prestam servic;o de atendentes das linhas 
telefOnicas emergenciais 193, destinadas ao Corpo de Bombeiros. (Apendice) 
Em sua primeira parte, foi solicitada a opiniao quanto aos desempenhos dos 
Telefonistas Militares e Civis, separadamente, justamente para detectar quais 
dificuldades seria encontrado por cada grupo, e posteriormente solicitado opinioes a 
respeito de alguns pontes considerados importantes. 
Foram distribufdos aos Chefes de Operac;Oes Bombeiros Militares, fun<;ao 
exercida por urn Oficial lntermediario ou Subalterno, responsaveis pelo comando e 
administra<;ao das atividades operacionais na atendimento a emergencias em sua 
area operacional, devendo tambem realizar a supervisao do servic;o. 
Tambem foram distribufdos questionarios aos Adjuntos ao Centro de 
Operac;Oes, que sao Sargentos e Cabos bombeiros militares, encarregados de 
fiscalizar o emprego da equipe do Centro de Operac;Oes, alem tambem dos 
atendentes e radio-peradores. 
7.2 ANALISE DE DADOS 
Dos 11 (onze) questionarios enviados, 06 (seis) retornaram a tempo de serem 
tabulados, analisados e confrontados suas informac;Oes, as quais serao relatadas a 
seguir: 
1} Quante ao desempenho dos atendentes/telefonistas no servic;o diario, foi 
proposta a aprecia<;ao do desempenho entre "OTIMO", "BOM", "INSUFICIENTE" e 
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"RUIM", para as avaliac;oes entre os seguintes quesitos, tanto para os telefonistas 
militares quanto para os civis: 
- Motivac;ao: se a atividade lhes desperta interesse, se sentem vontade de 
fazer o que fazem; 
- Comprometimento: sentimento de obrigagao de prestarem urn born servic;o; 
- Conhecimento do Servic;o: sabem realmente o que estao fazendo; 
- Agilidade no Servic;o: desenvoltura e rapidez em suas ac;oes; 
- Tratamento com o solicitante: modo no esforc;o para compreender o que o 
solicitante necessita; 
- Tratamento com seus pares: convivencia com outros atendentes, sejam eles 
civis ou militares; 
- Tratamento com seus superiores: relacionamento com seus fiscalizadores; 
- Responsabilidade: obrigac;Qes de responder por seus atos e atitudes perante 
terceiros; 
- Cumprimento de horarios: observancia dos horarios, principalmente de 
chegada os turnos de servic;o. 
Como resultado, para os Telefonistas Militares obtidas os seguintes valores 
proporcionais para os quesitos: 
Tabe/a 8: Resultado do Desempenho dos Te/efonistas Militares (dados expressos em porcentagens): 
Telefonistas Militares 6timo Born lnsuficiente 
Motiva«;ao 16,6666667 66,6666667 16,6666667 
Com~rometimento 66,6666667 33,3333333 0 
Conhecimento do Servi<;o 50 50 0 
Agilidade no Servi<;o 33,3333333 66,6666667 0 
Tratamento com Solicitante 16,6666667 83,3333333 0 
Tratamento com seus Pares 33,3333333 66,6666667 0 
Tratamento com Su~eriores 33,3333333 66,6666667 0 
Res~onsabilidade 33,3333333 66,6666667 0 
Cum~rimento de Horarios 16,6666667 83,3333333 0 
Disponibiliza«;ao servi<;o 33,3333333 33,3333333 33,3333333 
Fonte: Corpo de Bombeiros- Coleta de Dados 2.008 (0 Autor). 
Representando os dados da Tabela B na formatagao de graficos: 
Grafico 09: Resultados do Oesempenho Nfvel6timo para os Telefonistas Militares. 
Nivel6timo 
Fonte: Corpo de Bombeiros - Coleta de Dados 2.008. (0 Autor). 
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Observado que nos quesitos de Comprometimento (66,66°/o), que vem a ser 
justamente a obrigagao de bem servir obteve o fndice mais alto, como deveria 
realmente se esperar; e os demais com certo equilfbrio, devendo apenas verificar os 
itens de Tratamento com Solicitante (16,66°/o) e Cumprimento de Horarios (16,66°/o) 
que poderao ser melhorados. 
Grafico 10: Resultados do Desempenho Nfvel Bam para os Telefonistas Militares. 
Nlvel Born 
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Tambem mostrou-se aceitavel, com Indices equilibrados. 
Grafico 11: Resultados do Desempenho Nfvellnsuficiente para os Telefonistas Militares. 
Nfvellnsuficiente 
Fonte: Corpo de Bombeiros - Coleta de Dados 2.008. (0 Autor). 
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Observa-se que o item Motivagao (16,66°/o) apresenta-se como fator a ser 
trabalhado para melhoria do servigo, assim como a Disponibilizagao para o Servigo, 
porem, neste item, se visto como a possibilidade de execugao de servigos extras 
nao emergenciais e ate aceitavel este fndice. 
Para os Telefonistas Civis, ou Agentes de Apoio, foram aferidos os seguintes 
resultados: 
Tabela C: Resultado do Desempenho dos Telefonistas Civis (dados expressos em porcentagens): 
Telefonistas Civis 6timo Born lnsuficient~ Ruim 
Motiva~ao 0 100 0 0 
Com~rometimento 0 50 33,3333333 16,66667 
Conhecimento do Servi~o 0 33,3333333 66,6666667 0 
Agilidade no Servi~o 0 83,3333333 16,6666667 0 
Tratamento com Solicitante 0 83,3333333 16,6666667 0 
Tratamento com seus Pares 33,3333333 66,6666667 0 0 
Tratamento com Su~eriores 16,6666667 83,3333333 0 0 
Res~onsabilidade 0 83,3333333 16,6666667 0 
Cumprimento de Horarios 16,6666667 66,6666667 16,6666667 0 
Disponibiliza~ao servi~o 0 16,6666667 83,3333333 0 
Fonte: Corpo de Bombeiros- Coleta de Dados 2.008. (0 Autor). 
A representagao na forma de graficos da Tabela C e representada a seguir: 
Grafico 12: Resultados do Desempenho Nfvel6timo para os Telefonistas Civis. 
Nlvel6timo 
Fonte: Corpo de Bombeiros - Coleta de Dados 2.008. (0 Autor). 
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Percebe-se que apenas, ainda que de forma superficial, o relacionamento no 
ambiente de trabalho dos Atendentes Civis (Tratamento com seus Pares e 
Superiores) nao pode ser considerado preocupante, em vista de tratar-se apenas 
com militares que trabalham na rotina diaria de servigo. 
Grafico 13: Resultados do Desempenho Nfvel Born para os Telefonistas Civis. 
Nfvel Bom 
Fonte: Corpo de Bombeiros - Coleta de Dados 2.008. (0 Autor). 
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Apresenta relative equilfbrio entre os Indices solicitados, apenas com a 
ressalva da motivagao, que embora parega que foi considerada por todos os 
avaliadores como "boa", merece urn avaliagao mais aprofundada. 
Grafico 14: Resultados do Desempenho Nfvellnsuficiente para os Telefonistas Civis. 
N fvel lnsuficiente 
Fonte: Corpo de Bombeiros - Coleta de Dados 2.008. (0 Autor). 
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Quanta ao alto valor registrado em "conhecimento do servigo", e urn fndice 
esperado, assim como "disponibilizagao para o servigo" e "comprometimento", ja que 
a propria natureza de seus termos de contrato, de duragao limitada nao reforga a 
melhoria nestes quesitos. 
Grafico 15: Resultados do Desempenho Nfvel Ruim para os Telefonistas Civis .. 
Nivel Ruim 
Fonte: Corpo de Bombeiros - Coleta de Dados 2.008. (0 Autor) . 
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Corroborando o grafico anterior, o quesito "comprometimento" era esperado 
que dificilmente alcanc;aria maior indice. 
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8 CONCLUSOES E SUGESTOES 
0 presente trabalho visava abordar o processo de terceirizagao e sua 
aplicagao para melhoria do atendimento telef6nico junto a populagao residente em 
Curitiba e Regiao Metropolitana. Assim, foi possivel entender este processo de 
gestao, que visa a concentragao dos esforgos da lnstituigao naquilo que eo sua 
atividade principal; no caso do Corpo de Bombeiros, atividades de defesa civil, 
prevengao e combate a incendio, buscas, salvamentos e socorros publicos. 
0 processo de terceirizagao dentro do servigo publico, ambiente analisado, o 
Centro de Operag6es de Bombeiro, e um processo de iniciativa do Governo do 
Estado, com a criagao do Centro lntegrado de Opera¢es de Seguranga Publica, 
que unificou os 6rgaos de seguranga sob responsabilidade do Governo. E percebido 
neste momento, como um processo que tende a prosseguir, entao, deve-se, 
tomando-se como exemplo um antigo pensamento: "aceitar o que nao pode ser 
mudado, modificar o que sera melhor para o todo, e saber a diferenga entre ambos". 
8.1 SERVI<;O 
0 "ideal" para a Diregao dos setores de atividades relacionadas a seguranga 
publica, principalmente aquelas ligadas a preservagao da vida e ordem publica, e 
que seus quadros sejam preenchidos integralmente por militares, pois dentre outras, 
sao caracteristicas do militar: 
- Condicionamento de disciplina; 
- Rigorosa observancia a preceitos e normas regulamentares; 
- E legalista por excelencia; 
- E democrata; 
- Sabe mandar (comandar) e obedecer (cumprir ordens); 
- Respeita o ordenamento das fun¢es e a definigao de responsabilidade; 
- A condigao de militar torna os processos e sang6es disciplinares mais 
celeres; 
0 servigo em si de atendimento ao publico ainda podera ser melhorado com a 
melhor capacitagao dos atendentes civis para o conhecimento das atividades 
executadas pelo Corpo de Bombeiros, pois o conhecimento do servigo, conforme 
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pesquisa realizada, e considerado em sua maioria, com urn indice de 66,66 %, 
insuficiente para o desempenho das atividades executadas na Central de Opera\X)es 
de Bombeiros- COBOM. 
Urn dos quesitos considerados importantes pelo Comando do Corpo de 
Bombeiros para avalia«;ao do servic;o, o Tempo Mooio de Atendimento, manteve-se 
dentro de patamares aceitaveis, e, o que e melhor, com menor sacrificio dos 
bombeiros militares que prestam servic;o no COBOM. 
8.2 PESSOAL 
0 ingresso de pessoal nao militar na execu«;ao de servic;os operacionais de 
atendimento a emergencia incorre em certas desvantagens, como a propensao ao 
afrouxamento na hierarquia e disciplina, a baixa determina«;ao para o cumprimento 
da missao, e a perda da disponibilidade total do efetivo para emprego em situa\X)es 
emergenciais. Estes pontos devem ser considerados. 
Os agentes de apoio, que prestam servic;os de atendentes a linha telefonica 
emergencial 193 sao contratados em regime de Contrato por Prazo Determinado em 
Regime Especial, prazo este de 02 (dois) anos, nao oferecendo garantia de 
estabilidade, para uma remunera«;ao de baixo valor, segundo consta na Clausula 
Segunda do contrato. A remunera«;ao total mensa! sera de R$ 428,00 (quatrocentos 
e vinte e oito reais), alem de urn servic;o que nao oferece possibilidades de avanc;o 
na carreira. 
Assim, segundo a pesquisa realizada no presente trabalho, demonstra o que 
e percebido pelos pesquisados, e assim, deve ser Jevado em considera«;ao: 
Tabela D: resumo do resultado obtido em pesquisa de desempenho dos te/efonistas civis (dados 
expressos em porcentagens). 
Telefonistas Civis 6timo Born lnsuficiente Ruim 
Motivayao 0 1 00 0 0 
Comprometimento 0 50 33,3333333 16,66667 
Fonte: Corpo de Bombeiros -Coleta de Dados 2.008. (0 Autor). 
A motiva«;ao acontece a partir da necessidade, ela impulsiona o individuo a 
urn objetivo, entao ele esta motivado a alcanc;ar esse objetivo e persiste nisso. 
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Embora algumas atividades humanas aconte<;am sem motiva<;ao, praticamente 
todos os comportamentos conscientes sao motivados ou possuem uma causa 
(DAVIS & W.NEWSTROM, 1998:46). 
0 comprometimento significa "honrar a palavra empenhada". Para tanto, pode 
demandar sacriffcios pessoais ou esforgos extraordinarios para concluir determinada 
tarefa, colocando o aspecto financeiro, por exemplo, em segundo plano, tendo o 
atendimento e a satisfa<;ao como objetivos primordiais. 
Ambas devem ser examinadas com maior aten<;ao e minucia, pois, alem de 
degradar o "clima de servigo" entre as equipes, os esforgos em possiveis 
treinamentos e melhorias nao alcangarao os resultados desejados. 
Assim, ao Iongo do estudo e pesquisas, percebe-se que, a utiliza<;ao dos 
agentes de apoio e inovad~ra, e tern sido satisfat6ria, porem, ha algumas "arestas", 
alguns pontos que devem ser observados: 
- Pouca motiva<;ao, talvez pela falta de perspectiva de tempo de servi<;o, pos 
parece que seu contrato de servi<;o acaba a cada 02 (dois) anos, neste caso, 
para os agentes de apoio atualmente contratados, ate 16 de janeiro de 2.009; 
- Pouco interesse em bern atender, (embora, segundo a pesquisa seja 
considerado em sua maioria no "born"), tanto pela falta de motiva<;ao quanto 
pela falta de comprometimento no servigo prestado; 
- Pouco conhecimento da relevancia e importancia do servi<;o de atendimento 
emergencial publico; 
- Talvez nao estejam sentindo-se inseridas no sistema, e sim apenas 
"tampando buraco"; 
- Uso do servi<;o apenas como "trampolim", na espera por outro melhor, ou 
complementa<;ao de renda, ou ainda na va (ou nao?) esperan<;a da 
oportunidade de estabilidade empregaticia garantida a funcionarios publicos; 
8.3 SUGESTOES: 
A transi<;ao para uma melhor condi<;ao do exercicio das fun<;(>es relativas ao 
Centro de Opera<;6es de Bombeiros, que possam ser implementadas, sem esfor<;os 
administrativos ou mudangas significativas na gestao de pessoal civil, e que podera 
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melhor ordenar e controlar a produtividade e eficiencia no servi9o prestado, sao os 
seguintes procedimentos: 
1 a Agentes de apoio destinados a executa rem servi9os de atendentes para o 
Corpo de Bombeiros sejam fixos, pois os conhecimentos sao diferenciados 
dos atribuidos aos atendentes da Policia Militar e Policia Civil, em que a 
natureza de suas atividades nao sao necessariamente emergenciais, 
podendo ter mais tempo para sua resoluyao; 
2a A execuyao de urn programa de treinamento voltado para o conhecimento 
das noy6es gerais das atividades operacionais do CB, bern como de 
Relay6es Publicas e Humanas com a Comunidade, que orientarao aos 
agentes no tratamento ao publico interno, e ao publico externo principalmente 
quanto ao aspecto emocional (publico tenso e descontrolado). 
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APENDICE- QUESTIONAAIO 
Aos Senhores Oficiais de Opera<;Qes BM e Adjuntos de Oficiais de Opera<;Qes 
BM: 
Solicito a gentileza de, dentro de suas possibilidades, responderem as 
questoes abaixo (02 paginas), com a finalidade de dar embasamento a monografia 
para conclusao de CAO 2.007/2008, cujo tema e "Terceiriza<;ao de Servic;os 
Administrativos- Telefonistas". 
As respostas sao de cunho profissional e pessoal e tern por finalidade 
melhorar o servic;o executado nesta Central de Opera<;Qes. 
Saliento que nao ha a necessidade de identifica<;ao, porem, deve ser 
entregue ate 1° de maio de 2.008, para conseqOente tabula<;ao. 
TKS 
Cap VELOSO 
1) Favor completar as lacunas abaixo com os termos: "OTIMO", "BOM", 
"INSUFICIENTE" ou "RUIM", conforme considere o desempenho dos telefonistas no 
servic;o diario. 
Telefonista Militar Telefonista Civil 
Motiva<;ao 
Comprometimento 
Conhecimento do Servic;o 
Agilidade no Servic;o 
Tratamento com Solicitante 
Tratamento com seus pares 
Tratamento com superiores 
Responsabilidade 
Cumprimento de Horarios 
Disponibiliza<;ao para 0 
Servico (extras) 
2) 0 servi<;o de telefonista pode ser considerado: 
( ) Administrativo 
( ) Operacional 
Se julgar conveniente, justifique: 
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3) Na sua opiniao com a entrada de telefonistas civis no servigo, houve mudangas 
na forma de presta<;ao de servigo? 
4) Ainda na sua opiniao, houve altera<;ao no comportamento dos militares com a 
entrada de civis no servi<;o de telefonistas no servigo? 
5) Favor expor suas considerac;Oes, op1moes, criticas, contribuic;Oes e sugest6es 
para melhoria do servigo, caso julgue cabivel. Serao todas consideradas e 
analisadas. 
ANEXO 1- LEI COMPLEMENTAR No 108-18/05/2005 
LEI COMPLEMENTAR N° 108- 18/05/2005 
Publicado noDi cl-io Oficial NO 6979 de 19/05/2005 
S (mula: Dispoe sobre a contratac;ao de pessoal por tempo determinado, 
para atender a necessidade temper il-ia de excepcional interesse p lblico, nos 
ergaos da Administrac;ao Direta e Aut irquica do Poder Executive, conforme 
especifica. 
A Assembl ea Legislativa do Estado do Parana 
decretou e eu sanciono a seguinte lei: 
Art. 1° Para atender a necessidade temper iria de excepcional interesse 
p lblico, os 6-gaos da Administrac;ao Direta e Autarquias do Poder Executive 
poderao efetuar contratac;ao de pessoal por tempo determinado, nas 
condic;oes, prazos e regime especial previstos nesta lei. 
Par igrafo Lnico As contratac;5es a que se referem o caput deste artigo dar-
se-ao sob a forma de contrato de regime especial. 
Art. 20 Consideram-se como de excepcional interesse p lblico as 
contratac;oes por tempo determinado que visam: 
I - atender a situac;ao de calamidade p lblica; 
II- combater surtos epidemicos; 
III - promover campanhas de sa lde p lblica que nao sejam de car iter 
cent nuo, mas eventuais, sazonais, temper el-ias ou imprevis rveis, por fate 
alheio a vontade da administrac;ao p lblica; 
IV - atender as necessidades relacionadas com a infra-estrutura e servic;os 
p lblicos de apoio considerados, por fate alheio a vontade administrativa, 
necess irios ao plantio, colheita, armazenamento e distribuic;ao de safras 
agri:olas; 
V - admitir pesquisador e professor visitante e/ou estrangeiro; 
VI - atender ao suprimento de docentes e funcion irios de escola na rede 
estadual de ensino e nas Instituic;5es Estaduais de Ensino Superior, nas 
hip Cteses previstas na presente lei complementar; 
VII - atender ao suprimento de pessoal especializado nas ireas de sa lde e 
seguranc;a p lblica, nas hip Cteses previstas na presente Lei Complementar; 
VIII- realizar servic;os emergenciais em rodovias estaduais, federais e 
municipais, sendo que nos dois utimos cases sera exig wei a celebrac;ao de 
pr6tio convenio ou instrumento congenere na forma da legislac;ao em vigor; 
IX - realizar pesquisas estat sticas de campo; 
X -realizar atividade de vigilancia e inspec;ao, relacionada a defesa 
agropecu iria, no ambito da Secretaria de Estado da Agricultura e do 
Abastecimento, para atendimento de situac;5es emergenciais ligadas ao 
com 8-cio de produtos de origem animal ou vegetal ou de iminente risco a 
sa (de animal, vegetal ou humana, bern como realizar a defesa e protec;ao 
ambiental atrav €s do fomento, execuc;ao de obras, fiscalizac;ao e 
monitoramento. 
58 
XI- Atender as necessidades relacionadas ao segmento de pesquisa 
agropecu irio no que se relaciona a trabalho de campo. Entende-se por 
trabalhos de campo: prepare do solo, capina, plantio, aplicac;;ao de 
defensives e corretivos , tratos culturais, selec;;ao, avaliac;;ao, cruzamento de 
plantas, testes de vigor, colheita da irea agr l:ola, cruzamento, avaliac;;ao, 
nutric;;ao, manejo, fertilidade, vacinac;;ao, inseminac;;ao, controle de doenc;;as 
do rebanho animal. 
XII- pessoal t S:nico especializado ou operacional, para realizac;;ao, 
elaborac;;ao e execuc;;ao de projetos, servic;;os e obras decorrentes de termos 
de cooperac;;ao, ajuste, convenio ou similar, com prazos determinados, bern 
como implementados mediante acordos internacionais ou de ambito federal, 
desde que haja em seu desempenho subordinac;;ao do contratado ao ergao 
ou entidade p Lblica, vedado o aproveitamento dos contratados em qualquer 
outra crea da administrac;;ao estadual. 
§ 1 o. A contratac;;ao de professores e de pessoal nas ireas a que se refere o 
incise VII do artigo 20 sera efetivada exclusivamente para suprir a falta de 
docente e servidores de carreira decorrente de aposentadoria, demissao, 
exonerac;;ao, falecimento, afastamento para capacitac;;ao e nos cases de 
licenc;;as legalmente concedidas. 
§ 20. A contratac;;ao decorrente de vacancia ou insuficiencia de cargos, ser2 
realizada pelo prazo suficiente a criac;;ao ou ampliac;;ao de cargos, realizac;;ao 
do respective concurso p Lblico e desde que inexistente concurso p Lblico em 
vigencia para os respectivos cargos. 
Art. 3o. As contratac;;oes de professores afastados para capacitac;;ao ficam 
limitadas a dez por cento do total de cargos de docentes da carreira 
constante do quadro de lotac;;ao da instituic;;ao. 
Art. 40 0 recrutamento do pessoal a ser contratado nos termos desta Lei 
sera feito mediante processo seletivo simplificado sujeito a ampla 
divulgac;;ao, inclusive atrav €s do Di crio Oficial do Estado, prescindindo de 
concurso p Lblico. 
§ 1 o Os aprovados deverao apresentar atestado de sa Lde, expedido por 
m fflico registrado no Conselho Regional de Medicina do Parana, 
considerando-o apto para o exerc bo da func;;ao, objeto da contratac;;ao. 
§ 20 A contratac;;ao para atender as necessidades decorrentes de calamidade 
p Lblica prescindir a de processo seletivo. 
§ 30 Somente ocorrer a a contratac;;ao baseada na alta qualificac;;ao (not 6-ia 
capacidade t S:nica ou dent fica do profissional), na situac;;ao prevista no 
incise V, do artigo 20, mediante a apresentac;;ao do t i:ulo/diploma expedido 
por Universidade de Ensino Superior devidamente credenciada e apta a tal, 
conforme legislac;;ao para a materia. 
§ 40 A definic;;ao de processo seletivo simplificado dever a ser regulamentada, 
no prazo de 90 (noventa) dias ap 6; a publicac;;ao da presente lei, atendidos 
os seguintes pressupostos m himos de validade: 
I- ampla publicidade, inclusive da motivac;;ao da necessidade das 
contratac;;oes; 
II- estabelecimento de crit €rios objetivos de julgamento e avaliac;;ao, 
a serem estabelecidos no edital de convocac;;ao; 
III- inexistencia de crit €rios que dificultem a recorribilidade das 
decisoes da comissao de avaliac;;ao e julgamento, por parte dos 
candidates, bern como pelo controle externo e social. 
IV- vinculac;;ao as regras do edital e a classificac;;ao final do 
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certame. 
§ S0 0 processo seletivo simplificado ter a as suas caracter 6ticas 
regulamentares adequadas as caracter 6ticas e motives das 
contratac;oes, admitida sua natureza sum cria apenas para os 
cases de emergencia e urgencia. 
Art. S0 As contratac;oes serao feitas por tempo determinado, observando-
se os seguintes prazos: 
I seis meses, no caso dos incises I e II do art. 20; 
II- doze meses, nos cases dos incises III, IV,V, VI, VII, VIII, IX, X, XI e 
XII do art. 20. 
§ 1° Permanecendo a necessidade que gerou a contratac;ao na forma da 
presente Lei, os prazos estabelecidos neste artigo poderao ser 
prorrogados por uma mica vez e ate o prazo previsto no contrato 
original, desde que nao ultrapasse o limite m ~imo de 2 (dois) anos 
fixados pela al ilea "b" do incise IX, do art. 27, da Constituic;ao Estadual. 
§ 20 As prorrogac;oes devem ser formalizadas em termo aditivo ao 
contrato inicial e encaminhadas para autorizac;ao governamental, no 
prazo m ~imo de 30 (trinta) dias do termo final de vigencia do contrato e 
plenamente demonstrada a necessidade de prorrogac;ao da contratac;ao 
nos termos desta Lei. 
Art. GO As contratac;oes na forma da presente Lei somente poderao ser 
feitas com estrita observancia do art. 137 da Constituic;ao Estadual bern 
como dos limites de gastos com pessoal e mediante pr 6tia e expressa 
autorizac;ao do Chefe do Poder Executive. 
§ 1 o 0 "caput" do presente artigo nao se a plica para as contratac;oes 
temper crias vinculadas a convenio ou termo de cooperac;ao com prazo 
determinado, que contenha repasse de recursos para o pagamento do 
pessoal envolvido nas atividades, e desde que a receita nao integre a 
receita corrente I quida, considerando-se apenas como gastos de pessoal 
o valor excedente ao considerado nos pianos de aplicac;ao dos recursos 
objeto de convenios ajustes e termos de cooperac;ao. 
§ 20 As contratac;oes deverao ser solicitadas pelos Secret cries de Estado, 
atrav €s de ofi:io dirigido ao Chefe do Poder Executive, contendo: 
I - justificativa pormenorizada sobre a necessidade da contratac;ao nos 
termos do incise IX do art. 27 da Constituic;ao Estadual; 
II - caracterizac;ao da temporariedade do servic;o a ser executado nos 
termos desta Lei; 
III - peculiaridades relativas as func;oes a serem exercidas pelos 
contratados na forma desta Lei, como a carga hor cria semanal ou 
n (rnero de horas/aulas, sal crio e/ou contraprestac;ao, local da prestac;ao 
do servic;o e poss we is necessidades de deslocamento da sede e 
necessidade de pagamento de gratificac;5es decorrentes da natureza da 
atividade a ser desenvolvida; 
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IV - a estimativa de custos da contratac;;ao, a origem e a disponibilidade 
dos recursos financeiros e orc;;ament irios necess irios as contratac;;5es; 
V - pronunciamentos das Secretarias de Estado da Administrac;;ao e da 
Previdencia, da Fazenda, do Planejamento e da Casa Civil da 
Governadoria: 
a) a Secretaria de Estado da Administrac;;ao e da Previdencia emitir~ 
informac;;5es t S:nicas sobre a func;;ao a ser desenvolvida, sal irio e/ou 
contraprestac;;ao bern como sobre a necessidade da contratac;;ao dentro do 
previsto na presente Lei; 
b) a Secreta ria de Estado da Fazenda emitir a informac;;ao sobre o impacto 
financeiro das solicitac;;5es, bern como sobre a disponibilidade financeira 
de recursos para a realizac;;ao das contrata<;oes solicitadas, em obediencia 
as disposic;;5es constitucionais; 
c) a Secreta ria de Estado do Planejamento emitir a informac;;5es quanto ao 
Orc;;amento e Programac;;ao. 
§ 3° Os ergaos ou entidades contratantes deverao encaminhar a Secretaria 
de Estado da Administrac;;ao e da Previdencia relaterio pormenorizado das 
contratac;;5es efetivadas para controle da aplicac;;ao do disposto nesta lei e da 
forc;;a de trabalho. 
Art. 70 E proibida a contratac;;ao, nos termos desta lei, de servidores da 
Administrac;;ao Direta ou Indireta do Poder Executive Estadual. 
§ 1 o Excetua-se do disposto no caput deste artigo, a contratac;;ao para as 
func;;5es de professor nas Instituic;;oes Estaduais de Ensino e do Quadro 
Pr (prio do Magist 6-io, respeitadas as disposic;;5es dos incisos XVI e XVII do 
art. 27 da Constituic;;ao Estadual. 
§ 20 Sem preju izo da nulidade do contrato, a infrac;;ao ao disposto neste 
artigo importar a na responsabilidade administrativa da autoridade 
contratante e do contratado, inclusive em solidariedade quanta a devoluc;;ao 
dos valores pagos ao contratado, desde que apurada a concorrencia deste. 
Art. ao A remunerac;;ao do pessoal contratado, nos termos desta lei, ser ~ 
fixada: 
I - nos casos do incise V, do art. 2Q , em importancia nao superior ao valor 
da remunerac;;ao fixada para os servidores de final de carreira das mesmas 
categorias, nos pianos de retribuic;;ao e nos quadros de cargos e sal irios do 
ergao ou entidade contratante; 
II - nos casos dos incises I, II, III, IV, VI, VII, VIII, IX, X, XI e XII do art. 
2o, em importancia nao superior ao valor da remunerac;;ao inicial constante 
dos pianos de retribuic;;ao ou nos quadros de cargos e sal irios do servic;;o 
p tblico, para servidores que desempenham func;;5es semelhantes, ou, nao 
existindo a semelhanc;;a, as condic;;5es do mercado de trabalho; 
III - no caso dos incises IV, IX, XI do art. 2°, o valor da remunerac;;ao 
poder a ser fixada por unidade produzida, desde que nao extra pole 0 teto 
fixado pelo incise II deste artigo; 
IV - gratificac;;ao por atividade espec fica concedida aos servidores p tblicos 
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do 6-gao ou entidade ocupantes de cargo similar aquele para a qual est i 
sen do feita a contrata~ao; 
V - gratifica~ao por assiduidade concedida aos servidores p Lblicos do crgao 
ou entidade ocupantes de cargo similar aquele para a qual est a sendo feita a 
contrata~ao; 
VI - abonos concedidos aos servidores p Lblicos do ergao ou entidade para a 
qual est a sendo feita a contrata~ao. 
Par ~rafo Lhico Para efeito deste artigo, nao se consideram as vantagens de 
natureza individual dos servidores ocupantes de cargos tornados como 
paradigma. 
Art. go 0 pessoal contratado nos termos desta Lei fica vinculado 
obrigatoriamente ao Regime Geral de Previd encia Social cujas contribui~5es 
devem ser recolhidas durante a vigencia da contrata~ao. 
Art. 10 Aplica-se ao pessoal contratado nos termos desta Lei os seguintes 
direitos: 
I - os arrolados no artigo 34 da Constitui~ao Estadual, exceto o previsto nos 
incisos XVII, XIX e XX; 
II - aux iio-alimenta~ao, na forma da lei; 
III - vale-transporte, na forma da lei; 
IV - afastamentos decorrentes de: 
a) casamento ate5 (cinco) dias; 
b) luto por falecimento do conjuge, filho, pai, mae e irmao, por ate 5 
(cinco) dias; 
c) licen~a para tratamento de sa lde e acidente de trabalho na forma da 
legisla~ao previdenci cria aplic iwel ao regime geral; 
d) licen~a paternidade de 5 (cinco) dias; 
V - para os docentes contratados para a rede estadual de ensino, aux iio 
transporte na forma da Lei Complementar no 103/2004; 
VI - valores decorrentes do regime de Tempo Integra~ao de Dedica~ao, na 
forma da Lei no 11.713/97; 
CORRIGENDA, publicada no DOE 7012 de 06/07/2005. 
No art. 10, inciso VI, onde le "Integra-;ao", leia-se "integral". 
VII - repouso semanal remunerado na forma da Lei Federal n° 605/1949; 
VIII - pagamento pelo trabalho no perbdo noturno, na forma da Lei 
Complementar no 103/2004; 
IX - adicional noturno; 
X - o direito de peti~ao na forma prevista pelos artigos 261 a 263, da Lei nQ 
6.174/70. 
Art. 11. 0 direito de requerer prescreve nos prazos previstos no art. 265, da 
Lei nQ 6.174/70. 
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Art. 12. Sao deveres dos contratados, na forma da presente Lei, os incisos I 
a XV e XVII do art. 279, da Lei nQ 6.174/70. 
Art. 13. Ao contratado na forma da presente Lei e vedada a pr itica de atos 
previstos nos incisos II a XXI do art. 285, da Lei nQ 6.174/70. 
Art. 14. 0 pessoal contratado nos termos desta Lei nao poder a: 
I - receber atribui<;oes, fun<;oes ou encargos nao previstos no respective 
contrato; 
II - ser novamente contratado com fundamento nesta lei, antes de 
decorridos vinte e quatro meses do encerramento do contrato anterior. 
Par <lJrafo mico. A inobservancia do disposto neste artigo importar a em 
nulidade do contrato sem preju izo da responsabilidade administrativa das 
autoridades envolvidas na transgressao. 
Art. 15. As infra<;oes disciplinares atribu i::las ao pessoal contratado nos 
termos desta Lei serao apuradas mediante averigua<;ao sum iria apurada 
mediante sindicancia pelo 6-gao a que estiver vinculado o contratado, com 
prazo de conclusao m cJ<:imo de 30 (trinta) dias , assegurado o contradit 6-io e 
ampla defesa. 
Art. 16. 0 contratado na forma da presente Lei responde civil, penal e 
administrativamente pelo exerc i:io irregular de suas atribui<;oes, aplicando-
se aos contratados na forma da presente Lei as prescri<;oes do artigo 287 e 
seu § 2Q e art. 290, da Lei nQ 6.174/70. 
Art. 17 Os contratados na forma desta Lei sujeitam-se as seguintes 
penalidades: 
I - advertencia, aplicada verbalmente em caso de mera negligencia; 
II - repreensao, aplicada por escrito, em caso de desobediencia ou falta de 
cumprimento dos deveres e reincidencia em falta de que tenha resultado na 
pena de advertencia; 
III - rescisao da contrata<;ao, nos termos desta lei, no caso de incidencia de 
qualquer das hip d:eses previstas no inciso V do art. 293, da Lei nQ 6174/70. 
§ 1 o E motivo de rescisao da contrata<;ao, nos termos desta lei, a ausencia 
ao servi<;o por mais de 7 (sete) dias Lteis, consecutivos, sem motivo 
justificado. 
§ 20 E tamb em motivo de rescisao da contrata<;ao, nos termos desta lei, a 
nomea<;ao ou designa<;ao do contratado , ainda que a t tulo prec crio ou em 
substitui<;ao, para o exerc i:io de cargo em comissao ou fun<;ao de confian<;a 
em qualquer das esferas de governo. 
§ 30 Em caso de afastamentos a que se referem os incisos IV e V do art. 10 
da presente Lei, os contratados deverao apresentar justificativa ao 6-gao 
com anteced encia m ilima de 24 horas nos casos previstos na al ilea "a", do 
inciso IV e no prazo m cJ<:imo de 72 (setenta e duas) horas apes a ocorrencia, 
nas situa<;oes previstas no inciso V e na al ilea "b" do inciso IV do art. 10, 
apresentado o documento de justificativa na data do retorno ao trabalho, 
sob pena de rescisao contratual. 
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Art. 18. 0 contrato firmado de acordo com esta lei extinguir-se- a, 
assegurando-se o pagamento das verbas rescis 6-ias, em especial 130 sal trio 
proporcional, fErias proporcionais acrescidas do ten;o constitucional. 
I - pelo t ermino do prazo contratual; 
II - por iniciativa do contratado. 
§ 1° A extin<;ao do contrato, nos casos do inciso II, sera comunicada com 
anteced encia m nima de 30 (trinta) dias. 
§ 2° A extin<;ao do contrato, por iniciativa do 6-gao ou entidade contratante, 
decorrente de conveniencia administrativa, importar a no pagamento ao 
contratado de indeniza<;ao correspondente a metade do que I he caberia ate o 
t ermino do contrato. 
Art. 19 As contrata<;6es para atender a necessidade tempor tria de 
excepcional interesse p lblico, nos termos do inciso IX do artigo 27, da 
Constitui<;ao Estadual, efetivadas anteriormente a publica<;ao desta lei, terao 
120 (cento e vinte) dias para se adequarem a este regime especial, sem 
redu<;ao da remunera<;ao. 
Par cJJrafo mico. Ficam mantidas e ratificadas as contrata<;oes previstas no 
inciso IX, do artigo 27, da Constitui<;ao Estadual, efetivamente e autorizadas 
em exerc K:ios anteriores, que ainda se encontram em vig en cia, ate o t ermino 
do prazo estipulado. 
Art. 20. Efetivada a contrata<;ao autorizada por esta lei, o 6-gao respons atel 
encaminhar a a respectiva documenta<;ao ao Tribunal de Contas do Estado, 
para fins de registro nos termos do inciso III do art. 75 da Constitui<;ao 
Estadual. 
Art. 21 A contrata<;ao nos termos desta Lei nao confere direitos nem 
expectativa de direito a efetiva<;ao no servi<;o p lblico estadual. 
Art. 22 Esta Lei entra em vigor na data de sua publica<;ao, revogadas as 
disposi<;oes em contr trio, especial mente o artigo 349 e par cJJrafos, da Lei 
6.174, de 16 de novembro de 1970. 
PALk:IO DO GOVERNO EM CURITIBA, em 18 de maio de 2005. 
Roberto Requiao 
Governador do Estado 
Maria Marta Renner Weber Lunardon 
Secret tria de Estado da Administra<;ao e da Previd encia 
Ca i:o Quintana 
Chefe da Casa Civil 
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ANEXO 2- DECRETO 2832 
DECRETO CRIACAO DO CIOSP 
a. Decreto 2832 
0 GOVERNADOR DO ESTADQ DO PARANA no uso das atribuic;Oes que lhe 
confere o art. 87, inciso V, da Constitui~o Estadual, e 
considerando a necessidade de regulamentar a Lei n° 12.120, de 15 de abril de 
1998; 
considerando a necessidade de tornar os 6rgaos de Seguran<;a Publica mais 
ageis e compativeis com as necessidades e interesses da comunidade; 
considerando a necessidade de uma a~o sistematizada e integrada dos 6rgaos 
que compoem a Seguran<;a Publica, dinamizando os servi<;os de atendimento 
emergencial, 
DECRETA: 
Art. 1°. A Central de Atendimento Telefonico de Emergencia do Estado fica 
unificada, no ambito da Secretaria de Estado da Seguran<;a Publica- SESP, sob o 
nome de Centro lntegrado de Operac;Oes de Seguran<;a Publica- CIOSP. 
§ 1°. 0 CIOSP tera responsabilidade territorial inicial na kea Metropolitana de 
Curitiba, devendo estender-se posteriormente as maiores cidades do Estado do 
Parana. 
§ 2°. 0 CIOSP constitui-se em urn centro unico de comunicac;Oes, e respondera 
ao numero 190. 
Art. 2°. Compete ao CIOSP: 
a) o atendimento emergencial de ocorrencias; 
b) a coordena~o, a orienta~o e a disciplina do sistema de comunicac;Qes, no 
atendimento emergencial de ocorrencias; e 
c) a coordena~o integrada das opera<;oes e despachos de ocorrencias, quando o 
atendimento envolve rna is de urn 6rgao subordinado a SESP. 
Art. 3°. 0 CIOSP tera a seguinte estrutura de recursos humanos: 
I - Servidores lotados na SESP: 
1.1 - Chefe do CIOSP, indicado pelo Secretario de Estado da Seguran<;a Publica; 
1.2 - Coordenador de Operac;Oes de Policia Militar, indicado pelo Comandante 
Geral da PMPR e referendado pelo Chefe do CIOSP; 
1.3 - Coordenador de Operac;Qes de Policia Civil, indicado pelo Delegado Geral da 
Policia Civil e referendado pelo Chefe do CIOSP; 
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1.4 - Coordenador de Operay5es do Corpo de Bombeiros, indicado pelo 
Comandante do Corpo de Bombeiros Militares e referendado pelo Chefe do CIOSP; 
1.5 - Coordenador Administrative e de Comunica<;ao Social; 
1.6 - Coordenador T ecnico 
1.7- Secretario; 
1.8- Subcoordenador de Informatica; e 
1.9 - Subcoordenador de Comunicay6es. 
II - Servidores lotados nos 6rgaos de origem, a disposi<;ao da SESP: 
11.1 - Supervisores; 
11.2- Despachantes; 
11.3- Assistentes de Supervisao; 
11.4- Atendentes. 
Paragrafo (mica. A estrutura organizacional do CIOSP sera a constante do 
organograma que constitui o Anexo I do presente Decreta. 
Art. 4°. As funy6es enumeradas no artigo anterior, bern como as constantes do 
Anexo I, serao detalhadas no Regimento lnterno do CIOSP, a ser aprovado par 
Resolu<;ao do Secretario de Estado da Seguranc;a Publica. 
Art. 5°. 0 CIOSP funcionara ininterruptamente, e sera composto par: 
I - Pastas de atendimento, despacho e supervisao, mantidos pela Policia Militar 
(PM), Policia Civil (PC) e Corpo de Bombeiros Militares (BM); e 
II- Coordenadorias de Operac;oes da PM, PC e BM, Coordenadoria Administrativa 
e de Comunica<;ao Social e Coordenadoria T ecnica. 
Art. 6°. 0 CIOSP ficara subordinado diretamente ao Secretario de Estado da 
Seguranc;a Publica. 
Art. 7°. A Policia Cientifica, na area de responsabilidade do CIOSP, sera acionada 
via canal telefonico au via canal de radio competente. 
Art. 8°. 0 CIOSP agrupara as servic;os de radiocomunica<;ao da area abrangida 
pelos 6rgaos que o integram. 
Art. 9°. 0 CIOSP disponibilizara periodicamente, e em casas especiais, a qualquer 
tempo, par requisi<;ao dos titulares dos 6rgaos vinculados ao sistema, relat6rios do 
registro de ocorrencias atendidas. 
Art. 10. 0 treinamento dos servidores que operacionalizarao o sistema sera 
viabilizado pela Secretaria de Estado da Seguranc;a Publica. 
Art. 11. Cabera tambem a SESP aportar as recursos tecnicos e materiais 
necessaries ao funcionamento e manuten<;ao do CIOSP. 
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Art. 12. Os servidores que prestam servic;os ao CIOSP e nao pertencem aos 
quadros da SESP ficarao subordinados operacionalmente as respectivas 
Coordenadorias Operacionais, e, administrativamente, ao 6rgao de origem. 
Paragrafo unico. Os servidores lotados no CIOSP atuarao segundo escalas 
padronizadas, organizadas pelos 6rgaos de origem, face as peculiaridades inerentes 
a cada instituic;ao, obedecendo o cumprimento da carga horaria prevista em lei. 
Art. 13. As Coordenadorias Operacionais atuarao de forma conjunta e harmonica. 
Os conflitos ocorridos na area operacional do CIOSP serao dirimidos pelos 
respectivos coordenadores, com a participac;ao da Chefia. 
Art. 14. Na eventualidade de atendimento de ocorrencia, por policiais de patrulhas 
motorizadas, sem o previo acionamento do CIOSP, a unidade operacional respectiva 
(radio m6vel ou portatil) devera fazer a devida e imediata comunicac;ao ao CIOSP 
para fins de registro operacional. 
Art. 15. Todos os recursos humanos, operacionais e de logfstica a serem 
aplicados no atendimento de ocorrencias devem ser informados ao CIOSP antes de 
seu efetivo emprego, ficando sob a coordenac;ao direta deste no que se refere ao 
despacho para o referido atendimento. 
Art. 16. Este Decreta entrara em vigor na data de sua publicac;ao. 
Art. 17. Revogam-se as disposiC(6es em contrario. 
Curitiba, em 22 de abril de 2004, 186° da lndependencia e 116° da Republica. 
ROBERTO REQUIAO, 
Governador do Estado 
LUIZ FERNANDO FERREIRA DELAZARI, 
Secretario de Estado da Seguranc;a Publica 
CAiTO QUINTANA, 
Chefe da Casa Civil 
ANEXO I A QUE SE REFERE 0 DECRETO N° 2832/2004 
ESTRUTURA ORGANIZACIONAL DA CIOSP 
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